W UNIVERSIDAD PERUANA
? CAYETANO HEREDIA

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE
INTERVENCION PARA LA MEJORA
DELCLIMA LABORAL EN UNA
EMPRESA DEL RUBRO AUTOMOTRIZ
DURANTE EL ANO 2021

TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL PARA  OPTAREL
TITULO DE LICENCIADA EN
PSICOLOGIA

ALEXANDRA ETHIEL
PORTOCARRERO ORMENO

LIMA — PERU

2022



IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE INTERVENCION PARA LA
MEJORA DEL CLIMA LABORAL EN UNA EMPRESA DEL RUBRO
AUTOMOTRIZ DURANTE EL ANQ 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

23, 234 O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

Mag Britta Sabine Baethge Talledo

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.upch.edu.pe 3%

Fuente de Internet

repositorio.uisek.edu.ec 2%

Fuente de Internet




MIEMBROS DEL JURADO

Mg. Mario Alberto Gallardo Vela

Presidente

Lic. Rosa Judith Weilg Macharé

Vocal

Mg. Victoria de Jesus Vigo Fernandez-Prada

Secretaria



ASESORA DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
MG. BRITTA SABINE BAETHGE TALLEDO



DEDICATORIA

“La dedicatoria es para mis padres que son las personas que
siempre me hanapoyado; asi como también recalcar su
sacrificio por darme la posibilidad de

formarme y educarme por gran parte de su vida”.



AGRADECIMIENTO

Muchas gracias a todas las personas que me acompafaron en el proceso.



TABLA DE CONTENIDOS

Resumen

Abstract

INTRODUCCION. ...,
CAPITULO I: EXPERIENCIA

IVHESTON ... oo e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e
VIS O e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

VAIOTES .. e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

(8] o] [o7=To{ (o] o FU OO TR

Puesto desempefiado......

Denominacion del PUESEO...........ooo v et e et e e e e e e
Principales fUNCIONES.... ... ... vt iie e e et e e e e e et e e e
Jefe INMETIALO... ... .ot et e et e et e e e e e et e e e e e e
(@] 0= ToTTo] =11 - VPR PR PR
Plan de trabajo... ... ... coveeeeie e e et e et e e e e e et e e
Descripcion del area de trabajo...........o.ccocooe e e
CAPITULO II: MARCO TEORICO..................
Definiciones del clima laboral..........................
Modelo de clima laboral de Litwiny Stinger..........c.ccocoeeeveevee v ee e,
INVEStIgaCIoONeS. ........oviiiiiiiei e
NACIONAIES ... ... e et e et e et e et et e et e et e et e e e e e e e

INTEINACIONAIES... oo e et et e e e e e e e e e e e e e e e s

CAPITULO Il METODOLOGIA

Contextualizacion del problema.............cocooi e



Problema de estudio... ................c.ccccccoi it it e e 33
Estrategia de evaluacion y medicion de la problematica............c.......... 34
Diagnostico del problema... ... .............ccceceeeeieiieeceiiiivee e e B4
ODJELIVOS ... .. e e eee e eee e e e et et e e s et et e e e e eee aee vae vee vee e WA

Plan de intervencion para la mejora del clima laboral.................... 45
INAICAAOTES. ... 77
1Y 0] T 1 (6] =T o J 79
CAPITULO IV: RESULTADOS. ... .o 81
Indicadores de logro y monitoreo de la intervencion....................... 81
Resultados del plan de intervencion.................cooooiviiiiiiiiienanen.. 82
Analisis final de resultados. ............c.cooiiiiiiiii, 86
RECOMENDACIONES. ... .o e, 90
CONCLUSIONES. ..., 91

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........cccovviiieiiiieeieeee e, 93



INDICE DE TABLAS

Tabla 1

FOAA .. oo 5
Tabla  2: Cronograma  de  actividades  de plan de
traba . ... 12
Tabla 3: Actividades periodo 2021 -
2022 . . 47
Tabla 4: Taller de comunicacion
ASEIEIVAL ..ttt e e 50
Tabla 5: Actividad de integracion entre
AT, .t 55

Tabla  6: Disefiar e implementar la  estrategia de

COMUNICACION. . . ..ottt 58
Tabla 7. Taller de
o T V4o [0 J PR 61
Tabla 8: Taller de
FERADACK. . . oo, 64
Tabla 9: Capacitacion de pausas
OIS . - ettt ettt 67

Tabla 10: Implementacion de charlas de salud y seguridad en el
traD@ 0. . e 70

Tabla 11: Implementacion de manual de organizaciones funciones y
OFQANIGIAMI ... ... e e et et e ee e aee aen e e et ve ae aee ven een een s es avesanenen e (O

Tabla 12: Indicadores de
o]0 (o SO UUSRRSSSRY & 4

Tabla 13: Plan de seguimiento de
INEEIVENCION. . ...t 80



INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1: Organigrama de la
(o0 T ] o] - VP 9
Gréfico 2: Organigrama del area de costumer
SUCCESS. . . ettt et ettt ettt et et e e et et e et 10
Grafico 3: Organigrama de la empresa
o101 (011110 1 ¢ 2P 33
Gréfico 4: Etapas del procedimiento de

CVALUACTON ... oo oo oo e e e e e e et e e et e e e e e e e e T

Grafico 5: Ejemplo de manual de organizaciones vy
FUNCIONES. .. e e 76

Grafico 6: Namero de faltas antes de implementar los
TALIEIES. . s 83

Grafico 7: Numero de faltas después de implementar los
TAIIEIES. ..o e 83

Gréfico 8: Porcentaje de mejora de satisfaccion del cliente segun medicion
pre y post implementacion del plan de
INEEIVENCION. ...\t e e 85

Gréafico 9: Medicion de la percepcion de la mejora de la comunicacion en
los meses de agosto 2021 y octubre



RESUMEN
En el contexto laboral contemporaneo, las empresas se encuentran
interesadas en conocer mas sobre los colaboradores y como el clima laboral impacta

en cada uno de ellos.

Por ello, el presente trabajo tuvo como objetivo implementar un plan de
intervencion con la finalidad de mejorar el clima laboral en una empresa del rubro

automotriz en el afio 2021.

Dicho proyecto se realizd a través de una empresa consultora quien fue la
que brindo los servicios de diagnoéstico, planeacion, programacion, ejecucion y la

evaluacion.

Los resultados del diagndstico fueron brindados por la consultora de
recursos humanos. La empresa automotriz identifico los siguientes aspectos del
clima laboral existente: Contaban con conflictos entre las areas, no habia una
comunicacion asertiva y los colaboradores no percibian el buen desempefio de sus

jefes directos como lideres.

Teniendo en cuenta dichos resultados, se desarrollaron y ejecutaron planes
especificos para cada una de las problematicas con la finalidad de impactar de
manera positiva en la comunicacion y a la problematica de la empresa. Estos
aspectos afectan de manera negativa al negocio, partiendo desde la interaccion entre
los trabajadores y los clientes, especificamente en el trato hacia estos ultimos, hasta
la desmotivacion de los colaboradores.

Palabras clave: clima laboral, rubro automotriz, plan de intervencion, comunicacién y

liderazgo.



ABSTRACT

In the contemporary labor context, companies are interested in learning
more about their employees and how the work environment impacts each one of
them.

Therefore, the objective of this work was to implement an intervention plan
in order to improve the work environment in a company in the automotive sector in
the year 2021.

Said project was carried out through a consulting company who was the one
that provided the services of diagnosis, planning, programming, execution and
evaluation.

The results of the diagnosis were provided by the human resources
consultant. The automotive company identified the following aspects of the existing
work environment: They had conflicts between the areas, there was no assertive
communication and the employees did not perceive the leadership of their direct
bosses.

Taking into account these results, specific plans were developed and
executed for each of the problems in order to positively impact communication and
the company's problems. These aspects negatively affect the business, starting from
the interaction between workers and customers, specifically in the treatment of the
latter, to the demotivation of employees.

Key words: working environment, automotive sector, intervention plan, communication

and leadership.



INTRODUCCION

Las empresas se preocupan por ser mas competitivas y realizan mejoras a
través de sus procesos de recursos humanos, esto de la mano con los colaboradores
internos que se encuentran debidamente preparados para alcanzar los resultados
esperados y sobresalir ante la competencia; es por ello que, si buscan plantear de
forma acertada su futuro, deben estructurarse con una vision clara y directa hacia
sus empleados y clientes a través de mejoras y avances del clima laboral en la

compafiia (Cota, 2017).

Se debe entender el clima laboral como la manera en la cual, las empresas
como conjunto difieren unas de otras en cuanto a las actitudes y conductas que
observan dentro de ellas. Esas diferencias son determinantes y puestas de
manifiesto por los colaboradores, ya que son las que configuran la estructura global
y otras pautas de conductas, asi como los valores de la organizacion. (Robbins,

2004).

Es por ello que, en la actualidad las corporaciones se encuentran interesadas
en la tercerizacion de sus procesos de recursos humanos a través de consultoras
especializadas. De esta manera, obtienen un enfoque distinto y valioso en el
diagnostico de las problematicas; asi como también la intervencion o abordaje de
la problematica puesta en marcha por profesionales especializados, acciones

necesarias para el adecuado funcionamiento de la misma.

El clima laboral de la organizacion presentaba diversos factores negativos,

los cuales estaban impactando en la positiva confraternidad de los colaboradores, y



a la vez influenciaron de manera negativa con los ingresos econémica de la
empresa debido a que existian muchas quejas por las malas praxis de los

colaboradores.

Conforme a lo expuesto y con la finalidad de mejorar los aspectos negativos
del clima laboral se desarroll6 un plan de intervencion que consistio en realizar 8

sesiones de actividad desde el mes de julio del 2021 hasta el mes de febrero 2022.

En el primer capitulo, se presentara informacion relacionada a la consultora
en el que se desarrolla el diagnostico, se explica brevemente su vision, mision,
objetivos, valores, FODA, ubicacion y resefia. Asi como también, el puesto que se
desempefia, incluyendo las funciones, organigrama y plan de trabajo. Finalmente,

la linea de investigacion que se decidi6 utilizar para el presente estudio.

En el segundo capitulo, se expone el marco tedrico. Este incluye
informacion relevante de las distintas teorias del clima laboral. Ademas, se
identifican las teorias sobre como implementar planes de accion y estrategias para

la mejora del clima laboral.

En el tercer capitulo, se describe la contextualizacion del problema, y el

diagnostico del estudio.

Del mismo modo en el cuarto capitulo se describe la intervencién y
resultados. En los que se detalla lo obtenido en la intervencion de los planes de

accion.

Finalmente se mencionan algunas recomendaciones y las conclusiones del

trabajo.



CAPITULO I: EXPERIENCIA PROFESIONAL Y CONTEXTO

DESCRIPCION DE LA INSTITUCION:
En el presente capitulo, se revisa el contexto de la organizacion en el cual
se desarrolla la experiencia profesional, el puesto desempefiado y la delimitacion

delérea de trabajo.

La consultora de Recursos Humanos ofrece plataformas digitales para
mejorar la gestion de talento de las empresas a traves de los servicios de Clima
Laboral y Evaluacion de desempefio. Asi como también, brinda servicios de
consultoria avanzada en los procesos de diagnéstico, medicion y soluciones frente
al clima laboral. Actualmente cuenta con sedes en Perl y Colombia, entre sus
clientes se encuentran empresas pertenecientes a distintos ambitos de negocio. Sin
embargo, los méas frecuentes son empresas del rubro operativo y mineras,

estableciendo de manera categdrica su gran experiencia y reputacion.

Con respecto a la historia de la consultora, esta nace en el afio 2015
innovandoen soluciones tecnolégicas para los procesos de recursos humanos tales
como climalaboral y evaluaciéon de desempefio, optimizando y digitalizando los
procesos de gestion del talento de manera personalizada para cada uno de sus

clientes.

Actualmente cuentan con mas de 200 clientes en Peri y Colombia
destacando su profesionalismo y experiencia brindando diversas soluciones

innovadoras en base a cada problematica de las organizaciones.



Mision:

Disefiar un mundo donde trabajar bien sea posible (Manual y funciones de
la empresa, 2015).
Vision:

Ser una consultora reconocida e implementar sedes en Latinoamérica

(Manual y funciones de la empresa, 2015).

Objetivos:

e Brindar consultorias virtuales especializadas en los procesos de clima laboral
yevaluacion de desempefio.

e Ser una empresa lider en el Per( y expandirse hacia 5 paises de Latinoamérica
al aflo 2023.

e Seguir desarrollando nuevas plataformas alineadas a los procesos de recursos
humanos, como por ejemplo la creacion de la plataforma de capacitacién en el afio
2022,

e Garantizar a los clientes la mejora de sus procesos dentro de su organizacion.

Valores:

e Autenticidad.
e Excelencia.

e Coherencia.
e |ealtad

e Bienestar.



FODA

Tablal

Andlisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Fidelizan a los clientes externos a

través de articulos importantes del sector.

2. Adecuada coordinaciony

comunicacioén interna.

3. Personal comprometido con los

objetivos de la institucion.

1. El trabajo remoto es un gran reto
para la compaiiia, ya que al inicio de la
pandemia los clientes se resisten al

cambio de virtualizar sus procesos.

Las funciones de los trabajadores no
son especificadas por la alta demanda

del trabajo.

3. Existe la ausencia del equilibrio
vida personal-trabajo debido a la

demanda de las funciones.

4. Numero limitado de especialistas

pararesponder a la demanda clientes.

5. Falta de capacitacion de

habilidades  técnicas  sobre la

plataforma software




4. La cultura y el clima laboral de la

organizacion es muy robusto.

5. Disefio y desarrollo de Ila
intervencion personalizado segin las
necesidades del cliente y del rubro del

negocio.

6. Capacitacién en habilidades blandas

alpersonal de manera mensual.

7. Al tener como clientes a las mejores
empresas del Per(, la consultora seesta
posicionando como la mejor del mercado
cumpliendo uno de

sus objetivos

institucionales.

que se utiliza para el diagndstico de los

procesos de gestion del talento.

6. Exceso de burocracia para las
aprobaciones de solicitudes de clientes

que suelen ser urgentes

7. Horarios del personal sujeto a la

disponibilidad del cliente.

8. Deficiente procesos de registro de
los nuevos ingresos de clientes en la

plataforma de Hubspot.

9. Ausencia de planes de sucesién

dentrode la organizacion.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Reconocimiento nacional.

2. Creciente demanda de tercerizacion
deprocesos de gestion del talentohumano

en las empresas.

1. Estado de emergencia impuesto

por el COVID 19.

2. Inestabilidad econémica y

politica en el Pais.

3. Aperturade consultoras de
recursos

humanos con la modalidad presencial.



3. Crecientes avances tecnoldgicos 4. Desercion de los clientes por

para la atencion remota de clientes falta deingresos econémicos.

nacionales e internacionales. )
5. Demanda de profesionales

4. Los clientes externos ayudan a en elmercado laboral.
financiar las mejoras de las plataformas

6. Ingreso de nuevas empresas

para puntos especificos demedicion en sus o
delservicio.

organizaciones.

5. Portafolio de méas clientes por la

virtualizacion de la consultora.

Fuente: Elaboracién Propia, 2022

Ubicacion

La consultora se encuentra en el distrito de Magdalena, Provincia y
Departamento de Lima. Las oficinas estan ubicadas a una cuadra al oeste del
Hospital Psiquiatrico Victor Larco Herrera. Sin embargo, cabe resaltar que, desde
el inicio de la pandemia hasta la actualidad, la modalidad de trabajo se realiza de

forma remota.

Puesto desempefiado

El nombre del puesto es: Customer Success Analyst; esta posicion consiste
en garantizar el cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa. Es un
experto, no solo utilizando las plataformas de la consultora, sino quetambién conoce
muy bien los procesos de gestion del talento (Clima Laboral y Evaluacién de

desempefio), aportando asi el valor agregado para las organizaciones,optimizando



los procesos.

Requisitos para el puesto:

- Bachiller en psicologia.

- Contar con 2 afios de experiencia en areas o empleos de gestion del talento

humanao.

- Competencias: Proactiva, creativa y con habilidades de comunicacion.

- Conocimiento deseable: Especialidad en gestion del talento humano.

Principales funciones:

° Implementar los procesos de Clima Laboral y Evaluacion de desempefio
en lasempresas de los clientes.

° Elaborar, modificar y enriquecer los planes de accion e intervencion en el
proceso de mejora del clima laboral de las empresas de los clientes.

° Realizar las presentaciones de resultados de la medicién de los procesos
de clima laboral y evaluacion de desempefio con el respectivo personal directivo de
la empresa que solicite el servicio.

° Establecer alianzas con los clientes basados en las necesidades
identificadas delos clientes.

° Elaborar informes de resultados

° Disefiar y desarrollar talleres pertenecientes a los planes de accion

para lamejora del clima laboral.



Jefe inmediato:

El puesto reporta al Account Manager. Este es un consultor cuya funcién
principal es generar valor y confianza con cada persona con la que se relaciona,
asegurando que los clientes perciban constantemente el valor de su propuesta

garantizando la renovacién y profundizacion de los proyectos actuales.

Organigrama:

Grafico 1

Organigrama de la consultora

CEO
Area of Area of Area of Area of ; Avrea of
. Area of |
sales Brand customer peeople
SUCCES Tech product ops

Fuente. Elaboracion Propia, 2022

El puesto de customer success analyst pertenece al area de customer
success, gesson los encargados de la ejecucion completa del servicio de la
consultora de los dos procesos que se manejan en la organizacion como

clima laboral y evaluacion de desempefio.

La estructura del area del customer success se encuentra desarrollada en



el grafico 2:

Grafico 2

Organigrama del area de Customer Success

Head of customer succes

Comunnity Mananger (1)

Territory Mananger (1)

Account Mananger (4)

Customer succes analyst (6)

Fuente. Elaboracion Propia, 2022

Plan de trabajo

En las siguientes lineas se desarrollara el plan de trabajo realizado en la empresa.

Actividades Generales en el area organizacional

Las actividades detalladas en el plan de trabajo son supervisadas por el

psicologo organizacional especializado en las mejoras de los procesos de recursos

humanos.

10




Clima Laboral:
La medicion del Clima Laboral se realiza utilizando entrevistas, “focus
group” y aplicando el software de medicion de la consultora. Esto segun la

necesidad particular del cliente.

Evaluacion de desempefio:
Se brinda el servicio de evaluacién de desempefio, identificando a través de
la consultoria el tipo de medicion mas adecuada segun las caracteristicas y el grado

de madurez de la organizacion (evaluacion de 90°,180° o 360°).

Gestion de proximidad:

Se fomenta el sentido de pertenencia, asi como también se promueve la

buena praxis dentro del area de trabajo.

Labores administrativas:

Se realizan informes de resultados a los clientes externos.

11



Tabla 2

Cronograma de actividades del plan de trabajo

PERIODO DE TRABAJO 2021-2022
ACTIVIDADES

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Clima Laboral:

«Medicién de clima laboral.

«Elaboracion del plan de intervencion para la mejora del clima

laboral.

Evaluacion de desempenio: X X X X X X X

12



«Medicion e implementacion del proceso de ev.de desemperio.

«Asesoria y presentacion de los resultados globales de los

colaboradores por areas.

Matriz de potencial:

«Implementacion de la matriz de potencial e identificar

personal destacado para planes de sucesion.

Gestion de proximidad.

«Fomentar el clima laboral dentro de la empresa. X

«Apoyar en establecer alianzas con los clientes en base

13



a las necesidades encontradas.

Labores administrativas:

Elaboracion de material visual para la presentacion X X X X X X

de resultados.

Fuente. Elaboracion propia 2022.

En la presente tabla se puede observar el cronograma de trabajo de los talleres de intervencion que fueron aplicados en el desarrollo de las

funciones de la posicidn de customer success analyst.

14



Descripcion del area de trabajo
El area del trabajo por el momento se encuentra de manera remota. Sin
embargo,en el capitulo de metodologia se describe el espacio fisico de la empresa

en donde se realizo la intervencion de Clima Laboral.

Linea de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo se siguié la linea de investigacion

orientada a la psicologia organizacional:

“Comportamiento Organizacional”, busca investigar desde unaperspectiva
critica el comportamiento de manera individual y colectiva a las personas dentro
de las empresas dandole énfasis e importancia a las nuevas tendencias en recursos
humanos orientados al cliente interno y los beneficios que conlleva que se
encuentre a gusto con la organizacion en donde laboran. Proponiendo asi,
actividades de mejora basados en diagndsticos de los procesos de Clima Laboral

dentro del area de Recursos humanaos.

15



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Definiciones de clima laboral:

El clima laboral es fundamental para el desarrollo de la gestion del talento
humano y la mejora en las organizaciones; es por ello que diversas empresas
realizan mediciones anuales de clima laboral. De esta manera, consiguen los
resultados para identificar oportunidades de mejora que permiten establecer planes
de accidn con el objetivo de que los colaboradores obtengan un mejor rendimiento

laboral respecto a sus funciones y una mejor percepcion de estos hacia su compafiia.

Durante el tiempo han surgido diversas teorias, modelos y hallazgos en
investigaciones de clima organizacional que han evolucionado, complementando y

fortaleciendo el campo.

Los primeros dos autores en darle una definicion conceptual fueron Litwin
y Stringer en el afio 1998, los cuales proponen bajo una perspectiva perceptual que
el clima laboral se trata de un conjunto de propiedades del entorno de trabajo que
son susceptibles y pueden ser percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que vive y trabajan en dicho entorno y que influye en su

comportamiento y motivacion.

Chiavenato (2000) reafirma que el clima laboral es el conjunto de
caracteristicas del ambiente laboral en donde los colaboradores se desarrollan dia a
dia como parte de su integracion en una empresa. Dicha definicion hace referencia
a la teoria de Litwin y Stinger como el conjunto de caracteristicas del entorno y el

énfasis de la percepcion de los trabajadores sobre ello.

16



Goncalves (2000) indica que el Clima Laboral es el conjunto de cualidades
relativamente permanentes en un ambiente laboral que son experimentadas por los

trabajadores y que direccionan sus conductas.

Esta nueva definicion nos brinda otra perspectiva sobre el clima laboral, el
tiempo y los cambios; el autor explica que se debe tomar en cuenta la permanencia
de las caracteristicas del ambiente del trabajo y como estas son percibidas por los
trabajadores.

Dicha definicion es importante y es la que se tomara en cuenta en los
modelos de Clima laboral hacia futuro, afiadiendo variables que anteriormente no
se habiantomado en cuenta. Estas son la motivacion y la estabilidad en el entorno
laboral, que en la actualidad son las méas buscadas y valoradas en las empresas
debido a quelos empleados felices y motivados seran mas productivos. Asi
recomendaran los servicios o productos de su compafiia, seran mas leales y estaran
mas comprometidos con los valores de sus empresas. (Canteros, 2018). Esto
permitira que el rendimiento de la empresa y los ingresos aumenten, ademas de

incrementar la estabilidad de los colaboradores en la compafiia.

Modelo de Clima Laboral de Litwin y Stinger

La teoria de Litwin y Stringer (1968) explica como los aspectos de conducta
delos colaboradores que trabajan en una organizacion determinaran el clima laboral.
Los autores tratan de describir los determinantes situacionales y ambientales que

mas influyen sobre la conducta y percepcidn del individuo.

Litwin y Stringer (1968) postulan la existencia de nueve dimensiones que

17



explicarian el clima existente en una empresa. Cada una de estas dimensiones se

relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:

Estructura: La estructura estd relacionada a las normas y reglas de la
organizacion, asi como también a las politicas y jerarquias. Se refieren a los canales

formales dentro de una empresa.

Responsabilidad: Hace referencia a la autonomia e iniciativa del
colaborador y el como se proyecta estas competencias en sus labores. Esta variable
nos permiteobtener un compromiso significativo con la organizacion, debido a que

se le permitetomar decisiones y crear sus propias exigencias.

Recompensa: Corresponde al estimulo percibido y recibido por el trabajo

bienhecho.

Riesgo: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la

organizacidnacerca de los desafios que amerita su trabajo.

Calor: Hace referencia a la percepcion de los miembros de la organizacién

acerca de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones laborales.

Apoyo: Hace referencia a la percepcidn de sentimiento sobre la existencia

de un espiritu de ayuda de parte de los miembros de la organizacion y jefes.

Estandares de desempefio: Es el énfasis que pone la organizacion sobre

las normas de rendimiento.

Conflicto: Es el grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares
como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y

solucionar los problemas.
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Identidad: Hace referencia al sentimiento de pertenencia hacia la

organizacion.

Modelo de Clima Laboral de Great Place To Work

La gran empresa llamada Great Place to Work se dedica a la consultoria de
investigacion, asesoria y capacitacion para medir y mejorar el ambiente dentro de
las organizaciones. Cada afio la empresa elabora el ranking “Best Workplaces” que
reconoce a las mejores empresas. Para medir el clima laboral, toman como
referencia tres grandes dimensiones: Confianza (que hace referencia a los lideres
de la compafia), Camaraderia (afinidad entre compafieros de trabajo) y Orgullo

(referido al trabajo realizado). (Barranco,2008).

Ademas, realizan diversos estudios a través de las siguientes encuestas: El
‘Trust Index’; s un cuestionario que esta siendo dirigido a los empleados, cuento
con 58 items tipo escala de Likert y dos preguntas abiertas. En segundo lugar, se
encuentra el ‘Culture Audit’: es un cuestionario dirigido al area de Recursos
Humanos, donde se refleja informacion relativa a datos sociodemograficos de la
plantilla, politicas y précticas y datos sobre compensacion. Adicionalmente el
Instituto suele llevar a cabo una serie de Focus Groups con empleados de la

compafiia para obtener un matiz cualitativo a las puntuaciones. (Barranco,2008).
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Los tres factores para un buen Clima Laboral que se miden en la encuesta

son las siguientes:

Camaraderia: Es considerada como el resultado de tres variantes:
Relaciones Cercanas, Hospitalidad y Sentido de Unidad. La camaraderia hace
referencia a la amistad o relacion cordial que mantienen entre si los buenos
colaboradores dentro de una organizacion. También hace referencia a la motivacion
de logro, de poder y de afiliacion de experimentar nuevas relaciones interpersonales

calidas y amigables. (Schdler et al, 2013).

Orgullo: El orgullo segin este modelo hace referencia al orgullo por el
trabajo individual, por el equipo y por la organizacion permitiendo a los
colaboradores conectar emocionalmente de manera positiva a su lugar de trabajo.
Ademas, el presente modelo toma en cuenta que el orgullo esta relacionado con la

reputacion externa e imagen de la compafiia.

Confianza: La confianzaes el concepto central del modelo de clima laboral
propuesto por el Instituto Great Place To Work. Esta consiste en tres dimensiones:

Credibilidad, Respeto e Imparcialidad.

Credibilidad: La credibilidad se define sobre cémo los mensajes emitidos
son percibidos como auténticos dentro de la organizacion. Esta consta de
componentes fundamentales como por ejemplo las competencias de los lideres
percibida por los empleados, la buena comunicacion dentro de la organizacién y

laintegridad como valor a fomentar en la cultura de la organizacion.

Respeto: El respeto hace referencia a una forma de reconocimiento entre

iguales que garantiza a alguien tan solo por reconocerlo como parte del grupo que
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pertenecemos, asi como también reconocemos y aceptamos a una persona tal y

como es Y las consideraciones de trato que le brindamos. (Zimbardo, 2008).

El respeto permite cohesion en el grupo y lo direcciona evitando

ambigledades e incertidumbres del entorno.

Imparcialidad: La imparcialidad segin great place to work, hace
referencia a la equidad, ausencia de favoritismos y justicia que se puedan presentar
en la compariia y el cdmo impacta en la percepcion de trabajar en un ambiente de

igualdad.

Una vez identificados los modelos principales para la medicion del Clima
Laboral, es importante hacer énfasis en los resultados a través de los métodos de
medicion con el objetivo de realizar mejoras e implementar planes de accion
direccionadas a las oportunidades de mejoras identificadas. Como podemos
observar la empresa GPTW tiene varios métodos para la medicion de Clima
Laboral, partiendo desde la metodologia cuantitativa y cualitativa,

complementando asi la informacién de los resultados y actuando sobre ellos.

Metodologia Cualitativa Para La Medicion Del Clima Laboral

Bermudez (2015), afirma que la metodologia cualitativa es efectiva para
medir el Clima Laboral en las cuales realiz6 diversas investigaciones sobre el clima
organizacional y partiendo del interés por conocer aquello que impacta la
cotidianidad de lavida de los colaboradores en torno a su ambiente laboral, tomando
en cuenta que alli ocurren una serie de experiencias, situaciones y dinamicas propias
de cada institucion, en donde la comprension de dicha realidad da cuenta de los

diferentes factores que la caracterizan. Por ello, dentro de sus investigaciones toma
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en cuenta dos técnicas esenciales para la recopilacion de la informacion como son
los grupos focales y las entrevistas a profundidad, estas técnicas son de indole

investigativo y son difundidas en diversos ambitos de la investigacion en psicologia

La herramienta consistird en reunir a un grupo de colaboradores e indagar
acercade un tema en especifico, usualmente en el desarrollo del mismo se
convierten en discusiones con niveles de estructura orientadas a las variables que

se quiera investigar a detalle o profundidad. (Roussos, 2015)

La entrevista a profundidad consiste en un instrumento de observacion e
indagacion cientifica utilizado en las mediciones de Clima Laboral con el objetivo
de conocer las perspectivas y el marco de referencias de las personas que participen
en la investigacion. (Duran,2010). Se trata de una interaccion verbal constituidas
por preguntas y respuestas orientadas a una tematica u objetivos en especifico.

Ambas técnicas aportan un valor cualitativo significativo a la investigacion.

Estrategias para realizar un plan de accién para la mejora del clima laboral

Segln la investigacion titulada “estrategias para mejor el clima
organizacional en la empresa Grupo Latino de Publicidad Colombia Ltda”
(Serrato,2011); la autora afirma que existen diversas estrategias para mejorar el
clima laboral; sin embargo, se debe hacer un estudio previo a la organizacion para
identificar técnicas méas adecuada para la organizacion. En esta oportunidad se
tomara como referencia la estrategia de Talento Humano (Empowerment) que se
enfoca y estd basado en el desarrollo de las personas. Por ello, se le debe dar
importancia a contar con un equipo gerencial que brinde mentorias a sus

colaboradores, en donde se tomen en cuenta los valores humanos y formen parte de
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su cultura y sus practicas habituales dentro de la organizaciéon. Es de suma
importancia considerar a los trabajadores como socios estratégicos que son todo un
equipo humano que debe estar sensibilizado, motivado, fidelizado, involucrado y
comprometido en los objetivos corporativos. Para poner en practica esta filosofia
es necesario optimizar espacios en donde la gente acceda hacia su desarrollo
personal y la autonomia psicoldgica, para crear e innovar y mejorar su trabajo. Se
deben crear nuevos ambientes laborales de trabajo real, destreza y valor agregado,

donde todos supervisen a todos, y a su vez nadie supervise a nadie (Serrato,2011).

Por ello se proponen las siguientes actividades:

° Reconocer sus logros basados en el desarrollo de oportunidades
personales y profesionales.

° Establecer un sistema equilibrado de reconocimiento econdmico
alineado con la estrategia organizacional.

° Establecer niveles de confianza en los directivos para facilitar los
medios de comunicacion y expresion para que la comunicacion asertiva sea
efectiva.

° Se debe lograr alinear los objetivos personales con la estrategia de la
compafiiay vincular incentivos monetarios y emocionales con el cumplimiento de
las mismas, esto fomentara la motivacion para el desarrollo de las labores.

° Dar retroalimentacion y evaluacion del rendimiento individual

(Serrato,2011).

Teniendo en cuenta dichas estrategias para la mejora del clima laboral, se

propone estrategias para crear planes de accion:
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El plan de acciéon para la mejora del clima laboral, es el proceso de
desarrollar estrategias y planes de accion que permitan manejar la transicion entre

el presente y el futuro de la organizacion. (Beckard y Harris 1977).

Dicha etapa es de suma importancia y primordial para el proceso de cambio
y desarrollo organizacional de la organizacion y tiene como objetivo implementar
cambios en la misma que ayuden a la mejora del clima laboral, asi como también
nos permitirdn trabajar en los objetivos estratégicos de la empresa de forma

cohesionada. (La rosa, 2015).

Warwick (1995), plantea que cuando se realizan cambios organizacionales
sin un plan de accion basado en principios sélidos, la mayoria de estos conducen
auna resistencia de parte de los miembros y pueden generar conductas no deseadas
debido a que no se explican de donde obtuvieron la informacién para aplicarlos. El
Plan de Accion, es el proceso de planear sistematicamente un esfuerzo de cambio
haciendo uso de sélidos principios y modelos de cambio. Este cuenta con 4

principales pasos para el proceso de plan de accion:

° Evaluar el grado de opcidn del cambio en la organizacion.

° Determinar qué es lo que se quiere cambiar.

° Determinar donde el consultor o agente de cambio debe comenzar a
intervenir.

° Realizar una eleccidn de tecnologias y metodologias para la intervencion.

Asi mismo, nos brinda las etapas para la creacion de un plan de accién en una

consultora que brinda servicios de Recursos Humanos:
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e Etapa 1. Preparacion: En la primera etapa se realizan los procesos de
Entrada yconstruccion del diagnostico y Planeamiento.

e Etapa 2. Manejo del cambio: El consultor entrena a los participantes en
habilidades de liderazgo, en el desarrollo de las habilidades interpersonales, la
gestion del cambio personal y organizacional de manera global teniendo en cuenta
el planeamiento especifico segln la problemaética, en otras palabras, €; el plan de
accion.

e Etapa 3. Transicion: El consultor realiza un programa de seguimiento,
el consultor y el Gerente General evallan ideas para la continuidad de nuevos

planes de accién que beneficiaran a la organizacion.

Seguridad y Salud en el Trabajo

La Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) es un derecho fundamental de
todos los trabajadores cuyo objetivo es prevenir los accidentes en el &mbito laboral
y la aparicion de enfermedades ocupacionales. Por lo cual, las entidades tienen el
deber de propiciar el mejoramiento de las condiciones de seguridad y salud en el
trabajo a fin de prevenir dafios en la integridad fisica y mental de los colaboradores
que sean consecuencia, guarden relacion o sobrevengan durante el trabajo. (Servir,

2022).

La salud y seguridad en el trabajo o salud ocupacional se enfoca en el logrodel mas
completo estado de bienestar fisico, mental y social en el desempefio del trabajo.
Por su parte, la psicologia de la salud ocupacional es la contribucion que hace la
psicologia para mejorar la calidad de vida laboral, proteger y promover la

seguridad, la salud y el bienestar de los trabajadores. Actualmente tanto la salud

25



ocupacional como la psicologia de la salud ocupacional enfrentan una transicion
alpasar de un modelo tradicional que se enfoca principalmente a la enfermedad o
aspectos negativos en la salud de los trabajadores, a un enfoque holistico e integral,
que toma en cuenta aspectos positivos tales como la calidad de vida laboral, la
felicidad y el bienestar en el trabajo. (Ceplan, 2017). La importancia de integrar
aspectos de desarrollo de calidad de vida y bienestar laboral para los colaboradores
resulta de alta relevancia para la propia empresa, al reducir riesgos de accidentes

ypérdida de colaboradores.

Investigaciones

A continuacién, se presentaran diversos proyectos de investigacion
nacionales (3) e internacionales (3) que nos permitiran comprender y abordar la

problemética.

Nacionales

Una investigacion realizada por Bernal (2019) titulada “Fortalecimiento de
la cultura empresarial de una empresa de la industria automotriz peruana”, tuvo
como objetivo implementar un plan de fortalecimiento de la cultura organizacional
de una empresa de la industria automotriz peruana. Para ello se realizd un
diagnostico de la situacion actual de la cultura organizacional basada en la teoria de
Cameron & Quinn. El Test que se utilizé fue el test de Cameron y Quin, obteniendo
como resultados: El tipo de cultura que existe en dicha empresa es la cultura de
mercadeo y también posee rasgos de una cultura tipo jerarquica. Este tipo de cultura
afecta directamente a las variables del clima laboral ya que estan orientados a una

comunicacion y liderazgo jerarquico, que muchas veces es perjudicial para el
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desarrollo integral de la persona en la empresa, afectando asi a la motivacion y
confianza en los lideres. Es por ello que se recomienda que, asi como se aplicara el
plan de fortalecimiento de cultura organizacional se realice un diagnéstico de clima
laboral, debido a que ambos procesos son complementarios y son necesarios para

ver progresos y cambios a largo plazo.

Otra investigacion desarrollada por Rivero (2019) titulada “Analisis del
clima laboral y satisfaccion laboral en la empresa multi inter-services s.a.c. Talara
—2018” tuvo como objetivo analizar el clima laboral y la satisfaccion laboral en la
empresa Multi Inter Services S.A.C. Se utiliz6 la metodologia descriptiva y se
aplico la encuesta de Sonia Palma (Clima Laboral) a 25 personas. En los resultados,
se determind que dentro de la empresa existe un clima laboral negativo con un
promedio de 2.25, en una escala de 1 a 5, que fue evaluado con las dimensiones:
Con un porcentaje bajo en realizacion personal, involucramiento laboral,

comunicacion, supervision y condiciones laborales.

Teniendo en cuenta los presentes resultados, los directivos presentaron una
propuesta que busca mejorar el clima laboral basado en estrategias orientadas a la
satisfaccion laboral. Posteriormente fue aplicada y se enfocaron en la mejora y
crecimiento profesional, asi como también en la mejora de la comunicacion. Con
dicha investigacion se puede observar que al ser una empresa pequefia con pocos
trabajadores se puede tener un analisis mas detallado de la problematica de Clima

haciendo asi una mejor intervencion en base a los objetivos planteados.

Asi mismo, en la investigacion Marpartida realizada (2019) titulada

“Gestion del Personal y Clima Organizacional en la Empresa Automotores Mopal
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S.A., Huanuco 2018”, tuvo como objetivo corroborar la relacién entre las variables
gestion del personal y clima organizacional. Con los resultados obtenidos la autora
pudo comprobar que se presenta una relacion directa entre las dos variables, debido
a que la organizacion permitié el crecimiento profesional de los colaboradores,
logrando que ellos se identifiquen con la organizacion. En esta investigacion se
comprobd y demostré que se presenta una relacion directa entre la formacion del
personal y el clima organizacional, debido a que el recurrente entrenamiento ha
permitido que los colaboradores demuestran sus condiciones para aportar a la tarea
de las diferentes areas siendo beneficiados con un buen salario y un buen trato de
los lideres. Por ello, reestructuraron sus escalas salariales y realizaron diversos
talleres de comunicacion y liderazgo orientados a la mejora de ambas competencias,

asi como también trabajaron e implementaron la equidad salarial.

Internacionales

Una investigacion por Jaramillo (2021) titulada “Gestion del talento, Clima
Laboral, Bienestar Laboral, Motivacion y satisfaccion de necesidades”, realizada
en Bogota, Colombia. Dicha investigacién planteé el objetivo de proponer planes
de accién para mejorar el clima laboral de la empresa importadora Davila. Para
obtener la informacion se utilizo las herramientas de focus groups y el cuestionario
con 9 dimensiones de Litwin y Stringer. La encuesta fue a 33 colaboradores y el

focus group se realiz6 a diez personas.

En los resultados, se detecto las posibles problematicas que se encuentran
afectando al clima laboral. Por ende, esta investigacion permitié establecer
oportunidades de mejora, basadas en el disefio del plan de accion que permitira

cubrir las necesidades de los trabajadores y contribuir en la creacion de un ambiente
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optimo de clima y bienestar laboral. Finalizado este proyecto, se concluyo que
mejorar el clima organizacional con metas y objetivos claros puede conducir a un
clima laboral saludable, promover el compromiso de los empleados y mejorar la
calidad de vida, por lo tanto, invertir en clima laboral en la empresa contribuyen a

mejorar la productividad y al logro de las metas organizacionales (Morales,2021).

Del mismo modo, Giraldo (2018), en su investigacion “Propuesta para la
mejora del clima organizacional en microempresas en Colombia”, realizada en
Colombia, tuvo como objetivo conocer el manejo del clima laboral en las grandes
empresas y conocer las practicas organizacionales que aportan de manera positiva
a obtener un excelente clima organizacional en las empresas y cudles de estas
practicas son mas viables para ser aplicadas en las microempresas. En los resultados
se encontrd que la razon de obtener un buen clima laboral es porque los trabajadores
perciben un gran nivel de confianza entre ellos, y con los managers, orgullo en su
trabajo y camaraderia con sus colegas y no por los beneficios econémicos que
reciben, quiere decir que las competencias de liderazgo, comunicacién y trabajo en
equipo son competencias claves para un buen manejo de la organizacion a nivel
general y en la presente investigacion de microempresas, debido a que como existe
menos personal se debe tener fortalecidas las competencias de comunicacion y
liderazgo que permitiran trabajar de manera cohesionada y grupal teniendo la

misma vision organizacional.

Otra investigacion realizada por Orrante (2020) en Ciudad de Meéxico
titulada “Estudio de ClimaOrganizacional en una Empresa de Manufactura” tuvo
como objetivo de estudiar y evaluar el clima organizacional y conocer las

dimensiones las cuales sustentan el contexto de la organizacién. El tipo de
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metodologia que se utilizd fue de tipo transversal y cuantitativa, dirigido a una
muestra de 50 colaboradores, y se utilizé un cuestionario de evaluacion de clima
organizacional como instrumento de medicion, basado en instrumento generado por
la misma empresa. Una vez que se aplico el anlisis diagndstico, la informacion se
proceso en Excel, se inicio la evaluacion e identificacion para elaborar la propuesta
que favorezca en la contribucion del clima organizacional. Como resultados se
descubrié que los empleados no logran generar una satisfaccion personal ni
motivacidn para desempefiar su trabajo de una manera positiva y por ello crearon
una plan de intervencidn que consiste en las siguientes actividades: Realizartrabajos
para el mejoramiento de las condiciones fisicas y ambientales de las unidades, que
proporcionan el confort y garantizan los medios necesarios para el trabajo, realizar
trabajos encaminados al mejoramiento de la organizacion laboral, lograr una
adecuada cohesion grupal para alcanzar los objetivos propuestos por la
organizacién, mejorar los métodos y estilos de direccion, elaborar e implementar
un programa de capacitacion de directivos y trabajadores dirigido a mejorar la

participacion y reducir en lo posible los niveles actuales de estrés laboral.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

Contextualizacion de problema

La empresa automotriz que fue motivo de estudio de la consultora y del
presentetrabajo, fue fundada en Lima Per( en el afio 2000. En sus inicios se
desempefiaba como un local de venta de bandas automotrices, sin embargo, en la
actualidad es una empresa especializada en diagnostico, importacion y

mantenimiento automotriz.

Dicha empresa automotriz actualmente estd denominada como una
microempresa; ya que en sus inicios solian utilizar la mano de obra familiar y
recursos locales. Por otro lado, cuenta con escasa dotacion de personal y la
tecnologia que utilizan esta basada en la mano de obra de los operarios. En el afio
2015, la empresa se consolida con la importacion internacional de inyectores
automotriz convirtiéndose en un competidor fuerte en el mercado en la linea de
inyectores automotrices denominandose una empresa de alta calidad y con buenos

precios competitivos.

Actualmente, la empresa automotriz cuenta con aproximadamente 1000 clientesa
nivel nacional y se destacan por la reparacion de piezas especificas importadas.
Los pedidos de los clientes se gestionan en él taller, que esta ubicado en la capital
del Perd. La empresa cuenta con 5 espacios fisicos dentro del taller: El area
administrativa, el almacén, el salon de reuniones, la oficina de gerencia general y
el taller mecanico. Todos los ambientes son amplios y son utilizados dependiendo
de las funciones y actividades del dia. En el espacio del area administrativa se

encuentra los artefactos tecnoldgicos que permitiran la atenciéon a los clientes y la
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realizacion de las actividades de gestion; en el almacén se encuentran todos los
repuestos importados y piezas fundamentales necesarios para el funcionamiento del
taller; la sala de reuniones es un espacio de recreacion en el cual los colaboradores
pueden compartir momentos y opiniones referentes a una problematica o situacion,
el despacho de gerencia general es un espacio en el cual el gerente realiza sus

labores y realiza reuniones con los colaboradores y clientes.

La empresa tiene una estructura lineal y la toma de decisiones se centra en
el gerente general. Esta persona es responsable de todas las decisiones e iniciativas
dela empresa. El trabajo se asigna y distribuye a los empleados, los mismos que

dependen de un solo jefe por area.

La organizacion esta distribuida por dos areas y lo supervisa el gerente

generalque se dedican a lo siguiente:

) Area administrativa: Planifican y organizan el trabajo para los
mecénicos ypara los clientes que necesiten dejar su vehiculo, conocen las
herramientas internas y externas, controlan la caja, gastos, impuestos para el buen
funcionamiento del taller y brindan una informacion correcta a los clientes.

) Area operativa: Dicha area es la parte o zona de la actividad
econdmica donde la empresa realiza su actividad. Es decir, es la parte donde las
acciones de la empresa buscan clientes y donde la compafiia puede ofrecer y

vender su producto o servicio.
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Grafico 3

Organigrama de la empresa automotriz

(Ferente General (1)

Tefe admimstrativo (1) Jefe Operativo (1)

Contador (1) Asist. Logistica (1) Operarios mecanicos (3)

Asist. Adnunistrativo (1)

Fuente. Elaboracion propia, 2022
Problema de estudio

El Gerente General contrat6 a la empresa consultora solicitando una reunion
con los expertos en gestion del talento con la finalidad de brindarle solucién frente
a la posible problemética de la compafiia.

El cliente indica que desde hace 6 meses las ventas e ingresos de la
compafiia han disminuido por el bajo rendimiento de los colaboradores; ademas en
los dltimos 3 meses los clientes externos han presentado muchas quejas del trabajo
realizado en el taller. También refiere, que sus procesos administrativos se
encuentran lentos retrasando la logistica y entrega de sus servicios. A su vez
comento, que percibe que no existe un buen ambiente laboral entre areas y se
encuentran en constante conflictos obstaculizando la comunicacion en la compafiia.

Por otro lado, el jefe operativo es un personal clave para la organizacion y en estos
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ultimos 6 meses se ausenta regularmente a la organizacion ocasionando asi
desorientacion en los miembros de su equipo ya que no tienen las funciones
definidas y el jefe operativo es el que brinda las funciones de manera diaria a los
miembros de su equipo dependiendo del requerimiento del servicio.

Es por ello, que el gerente de la organizacion solicita la pronta orientacion
para la mejora de la gestion de los procesos de recursos humanos a traves de
formulacidn de politicas que permitiran la gestion del talento como por ejemplo la
medicion y fortalecimiento del clima laboral, con la finalidad de que los clientes
internos o empleados pueden trabajar con entusiasmo enfocandose en los objetivos
de la empresa basados en un diagnéstico que serd brindado por la consultora.
Por ello, la empresa consultora tomara como referencia el modelo y dimensiones
de la empresa de Great Place to Work, con la finalidad de medir lasdimensiones
de orgullo, camaraderia y confianza, ya que estas nos permitiranidentificar las

deficiencias del Clima Laboral en los aspectos mencionados por el gerente general.

Estrategias de evaluacién y medicién de la problematica:

Con el objetivo de contar con un diagnéstico de la empresa, el area de Customer
Success, junto al gerente general de la empresa automotriz, decidieron aplicar un Focus
Group que permita conocer la percepcion del personal sobre la gestion dentro de la
organizacion y el Clima Laboral. En el afio 2021, se planificé la aplicacion. Los resultados
permitirian al Gerente General reconocer las fortalezasy los aspectos por mejorar en la
organizacion.

Focus Group

La herramienta de evaluacion que se utiliz6 para dicho proyecto fue la

técnica cualitativa del Focus Group y entrevistas personales. El focus group hace
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referencia a la herramienta utilizada en investigaciones cualitativas que requiere el
investigador para su aporte tedrico sobresu uso, para planificar y alcanzar los
objetivos de una investigacion. Asi, el grupo focal debe ser elegido como técnica de
investigacion cuando un determinado grupo puede reflexionar y situarse frente a un
tema especifico y predeterminado por objetivos claros y centrados. (Buss, 2013)

Entrevistas personales

Las entrevistas personales para la medicion del clima laboral permiten
recolectar las opiniones de los empleados de una empresa para poder evaluar y
recopilar las percepciones que tienen los colaboradores de la empresa donde
trabajan. (Buss, 2013)

Procedimiento de la evaluacién

° Disefio de la evaluacion: El Disefio de la investigacion cualitativa
fue de tipo descriptivo, que son disenos que “pretenden describir y analizar ideas,
creencias, significados, conocimientos y précticas de grupos”. (Patton, 2002;
McLeond y Thomson, 2009, citado en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) La

muestra fue de 8 colaboradores.

° Poblacion

La poblacion esta representada por 9 colaboradores, de los cuales 4 personas
pertenecen al area administrativa, 4 personas pertenecen al area operativa 'y 1 un
gerente general que lidera la compafia. Con respecto al género de la poblacion,
existen 2 colaboradores de sexo femenino y 7 del sexo masculino. Con respecto a
las edades de los participantes, los colaboradores oscilan en un rango desde los 20

afios hasta los 50 afos. El grado de estudios de los colaboradores son técnicos y
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universitarios, los del area administrativa cuentan con carreras universitarias como
administracion y contabilidad, mientras que los colaboradores del area operativa
estdn conformados por técnicos mecanicos automotrices. Para ingresar a la
organizacion deben de tener como minimo 5 afios de experiencia realizando las

mismas funciones para el area administrativa y 3 afios para el area operativa.

Los colaboradores del area administrativa tienen los siguientes cargos en la

compafiia: contador, asistente administrativo, jefe administrativo.

Los colaboradores del area operativa tienen dos cargos: jefe operativo y

Operarios mecénicos y su grado académico es técnicos empiricos.

Ambas areas son fundamentales para el manejo de la organizacién, sin
embargo,el area operativa es la mas representativa de la organizacion debido a que
se encargan de realizar las funciones principales del giro del negocio, aportando a

través de su desempefio la calidad del servicio a sus clientes.

La funcion principal del gerente general es lograr la satisfaccion y el
crecimiento de los clientes externos e internos, a través de diversas estrategias de
gestion que le permita aumentar la productividad, asi como también debera velar
por el cumplimiento de todos los requisitos que afecten los negocios y operaciones
de la organizacion.

° Etapas del proceso de evaluacion:

En el grafico 4 se podra visualizar las etapas involucradas en el proceso de

evaluacion.
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Grafico 4

Etapas del procedimiento de evaluacion

Fase 1: Entrevista

personal Fase 2: Focus Group

de informacion con jefe
de é&reas y Gerencia

Fuente. Elaboracion Propia ,2022

Fase 1: Entrevistas personales

La primera fase consistié en 3 reuniones virtuales con los miembros més
significativos de la organizacion en la cual se tuvo las respectivas entrevistas
personales. La entrevista tuvo una duracién de 45 minutos por persona y se
realizaron 6 preguntas semi estructuradas que nos permitirian conocer mas acerca
del manejo de la organizacidn, cabe resaltar que se aplico las mismas preguntas en
las tres entrevistas. Las preguntas fueron las siguientes: ; COmo consideras que es
tu organizacion?,,Cémo es tu equipo de trabajo?,; Como describirias la relacion de
tu equipo de trabajo?,, Como es la relacidn entre compafieros en la compafiia?,¢,Qué
actividades suelen realizar juntos en su tiempo de recreacion?,,Cémo consideras

que es la comunicacion en tu equipo de trabajo y entre areas?

La primera reunion se realizo con el gerente general el cual nos brind6 la
informacién de la cultura de la organizacion, la distribucion de areas, la historia de
la organizacion; ademas la entrevista sirvid para entender la percepcion del gerente

general frente al clima laboral y que nos brinde las hipé tesis de las causas de la
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problematica. La segunda entrevista fue realizada con el jefe operativo; quien
brindé informacion sobre el microclima que existe en su area y las fortalezas y
debilidades de su equipo. Finalmente, la tltima entrevista fue realizada con el jefe
administrativo quien nos brindo6 informacidn de su area y la percepcién que tiene él

y su equipo de la organizacion.

Esta etapa nos permite plantear las primeras hip6tesis del clima laboral de
la organizacion y también nos permite identificar si la percepcion del clima laboral
es global o existen diferencias para posteriormente trabajar en ellas y disminuir

dicha problemaética referida por el gerente general.

Descripcion de resultados hallados en la Fase 1

Con respecto a los resultados de la informacién brindada por gerencia
generalnos indica que el mayor problema que tiene la compafiia es la falta de
comunicaciony coordinacion entre areas, refiere que estas conductas podrian ser la
consecuenciade los microclimas internos existentes. Por otro lado, el gerente refiere

que el tratoque tiene con los colaboradores es cordial, de confianza y de autogestion.

La jefatura administrativa refiere que no existe un buen trato entre
colaboradores de la misma area, ya que consideran que no estan capacitados al
100% para realizar sus labores, la mayoria de colaboradores lleva muchos afios
trabajando en el mismo puesto y no se encuentran actualizados con las nuevas
tendencias, eso hace que el trabajo sea méas lento e impacta en el trabajo diario
debido a que existen muchos errores administrativos y se forman inconvenientes de
cara al cliente y también en el area. Por otro lado, el jefe refiere que la comunicacion

que se tiene con la jefatura operativa es escasa e incompresible, debido a que dicha
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jefatura suele ausentarse por distintos motivos y no existe otro colaborador

encargado para realizar sus funciones y coordinaciones con el area administrativa.

La jefatura operativa refiere y destaca la buena comunicacion y relacion que
tienen entre comparieros de la misma &rea, también indican que se apoyan en equipo
frente a sus funciones y tienen una relacion armoénica; sin embargo, no tienen claro
cudles son sus roles especificos en la organizacion. Con respecto a la relacion con
el area administrativa, no se obtuvo mayor informacién a que existen deficiencias
en la comunicacion entre ellos y la demora en realizar los pedidos y procesos
teniendo en cuenta que el area operativa depende de la rapidez del éarea

administrativa para realizar debidamente sus labores.

Fase 2: Focus Group

Se utilizé la técnica cualitativa de focus group con la finalidad de seguir
explorando e identificar la problematica. El reclutamiento de los participantes tomé
en cuenta criterios de inclusion y exclusion de los colaboradores, asi como también
se realizé una distribucién equitativa y estratégica del nimero de participantes en
cada una de las sesiones. Los criterios de inclusion y exclusion fueron los
siguientes: En inclusion participaban todos los colaboradores que tienen mas de 1
afio en la organizacién y en el criterio de exclusion, no participaba aquel
colaborador que tenia conocimiento de la intervencion que se realizaria en base a

los resultados de la presente fase.

La muestra seleccionada para el focus group fue de 8 personas, en el cual
participaron los colaboradores del area administrativa y operativa de la

organizacion a excepcion del gerente general. El focus group fue realizado en dos
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sesiones. El primer subgrupo que participo del focus fue el area administrativa y el
segundo subgrupo se realiz6 con el equipo del area operativa. Esta estrategia se
realizd con la finalidad de que los colaboradores puedan expresarse libremente
frente a los temas a tocar sin tener temor a la divulgacion de sus respuestas, ya que
al existir friccion entre areas y se sentian inseguros de brindarnos informacion

delicada que podria perjudicar al area contraria.

El desenlace de cada sesion fue de manera virtual y tuvo una duracion de 45
minutos por subgrupo en donde tuvieron la oportunidad de responder a 8 preguntas
semi estructuradas basadas en las dimensiones Orgullo, camaraderia y confianza.
Dichas dimensiones fueron utilizadas, ya que son las que mas se acoplan al tipo de

empresa y al objetivo solicitado por el gerente general de la compafiia.

Por cada una de las dimensiones se realizaron dos preguntas abiertas y dos
preguntas de caracter general permitiendo asi tener obtener mayor informacion de
las causas de la problematica. Cabe resaltar, que en todo momento se recalcé la
confidencialidad de sus respuestas y se aplicé estrategias de participacion para

obtener las respuestas de todos los colaboradores frente a cada una de las preguntas.

La moderacién o desenlace del focus group propiamente dicho, se llevo a
cabo en la sala de reuniones, este es un espacio limpio, amplio, cémodo y

confidencial.

Dimensiones

Las preguntas del focus group fueron las siguientes:
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Dimensién Orgullo.

¢Como consideras que es tu empresa de trabajo?, ¢Te sientes a gusto y
orgulloso detrabajar en la empresa? ¢ Consideras que la empresa en donde trabajas
contribuye atu crecimiento profesional?
Dimension Camaraderia

¢Como consideras que es el trabajo en equipo? ¢Consideras que existe
sinergia y afinidad entre areas? ¢, Por qué?

¢COmo consideras que es la comunicacion en la empresa?
Dimensién Credibilidad:

¢Como es el trato con tu jefe inmediato? ¢Consideras que tus ideas
propuestas son tomadas en cuenta? ;Coémo consideras el liderazgo en la

organizacion?

El momento inicial del focus group, consistid en la presentacion individual
de los participantes y se realiz6 una dindmica para establecer rapport y confianza
antes de indagar con las preguntas, esta tuvo una duracion de 10 minutos. El
desenlace que tuvo mayor duracion tuvo una duracién de 35 minutos y se
respondieron todas las preguntas planteadas inicialmente, finalmente se realizé el
cierre de la actividad en 5 minutos explicando los préximos pasos del proceso

recalcando nuevamente la confidencialidad de sus respuestas.

Conclusion general de los resultados obtenidos en la Fase 2:

Al finalizar el diagndstico, se evidenciaron las problematicas, reflejadas en
los resultados de los focus group y las entrevistas personales, los resultados de estas

podran visualizarse con mayor detalle en el Anexo 1.
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Dimensién Orgullo y Camaraderia

Para la presente dimension, se ve reflejado en los resultados la falta de
comunicacion y el mal trato entre areas, los colaboradores refieren que existe mala
actitud del &rea contraria, por ello prefieren tener como intermediario al gerente
general para expresar sus solicitudes y opiniones retrasando los procesos y
fomentando la desunion laboral. Ademas, no logran comunicarse de manera
adecuada generando conflictos y perjudicando el respeto en la organizacion siendo
esta el valor mé&s importante predicada por la organizacion. A su vez, los
colaboradores no se sienten apreciados por la organizacion ya que no tienen
reconocimientos frente al buen desempefio, no existe actividades de integracion y
tampoco toman en cuenta las problematicas personales de cada colaborador, es por
todos estos factores que los trabajadores no se sienten identificados con la

organizacion, ni comprometidos con la organizacion.

Dimension Confianza

El clima laboral se apoya en el andlisis de la oportunidad laboral y se
sostiene de los indicadores: reconocimiento, empowerment y desarrollo profesional
brindados por los jefes de area. Los colaboradores dentro de la empresa perciben
gue no tienen ningun tipo de reconocimiento frente a sus buenas acciones y dicho
comportamiento recae en la percepcién de que existe un mal liderazgo de parte del
jefe directo que conlleva diversos factores como la falta de iniciativa de parte de los
lideres en capacitar a su equipo en temas que son expertos; ademas se generan
descontentos y se generan percepciones de que existen preferencias entre

colaboradores y al no ser los beneficiados les brinda mas funciones de las que
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deberian realizar. Todo lo mencionado perjudica directamente al equipo del trabajo,
ya que los colaboradores se sienten incomodos frente a los percances mencionados
y refieren que el liderazgo y el buen trato del jefe es crucial para el desenvolvimiento
de una buenaarea. Teniendo esta informacion se detectaron dos problematicas
importantes en ambas areas: En el area administrativa, se detecto que el liderazgo
del jefe no es eladecuado, ya que es un lider autoritario que no escucha las opiniones
de los miembros de su equipo; y en el area operativa, existe el ausentismo reiterativo
del jefe del area, dejando a su equipo sin su apoyo frente algun inconveniente en el
desarrollo de sus funciones y esto se ve reflejado en los resultados cuantitativos por

areas.

En el andlisis condicion laboral, los entrevistados mencionan que si cuenta
con un buen ambiente fisico laboral donde hay suficiente iluminacion y espacios
suficientes dentro de la empresa, adicional los entrevistados mencionan que la
empresa debe mejorar de manera urgente la seguridad y salud en el trabajo; ellos se
sienten desprotegidos e inseguros ya que al ser un rubro automotriz suelen existir
accidentes laborales que afecten la vida de sus trabajadores y hasta la fecha no han
recibido charlas o talleres de seguridad haciéndolos sentir inseguros y fomentando
la percepcidn de que para la compafiia su seguridad no es importante. Ademas,
refieren que no cuentan con los recursos y capacitaciones necesarias para poder
cumplir sus labores de forma eficiente, esto se descubrié en ambas areas; en el area
administrativa se sigue utilizando programas desactualizados para el desempefio de
las funciones; mientras que en el area operativa si existe tecnologia de ultimo nivel
pero no les brindan capacitacion de como utilizarla, los colaboradores deben

descubrirlo de manera empirica arriesgando asi a producir un accidente o dafiar
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las maquinas. Por otro lado, refieren que no existe retroalimentacion en el
desempefio de las funciones porque no estan definidas las funciones, generando
desorientacion en su desempefio laboral generando lentitud en los procesos

internos de la compaiiia.

Diagnostico del problema

Una vez identificadas las distintas problematicas de la organizacion que
estarianafectando el clima laboral. Las problemaéticas encontradas fueron las
siguientes: existe falta de comunicacion, existe problemas del trato de los jefes
directos de cada uno de los equipos, no existe confianza entre comparieros y no hay
claridad delas funciones de cada uno de los colaboradores, esto les genera un
malestar y desorientacion al momento de realizar sus funciones, impactando de
manera negativa en su desempefio y proyectando dicho desempefio hacia los

clientes de la compaifiia.

Por ello, en relacion a las problematicas identificadas, se pactaron los

siguientesobjetivos generales y especificos:

Objetivo general:
° Implementar un plan de intervencion para la mejora del clima

laboral en una empresa automotriz.

Objetivos especificos:

° Mejorar la comunicacion entre areas.
° Erradicar el ausentismo del colaborador.

° Mejorar la atencién al cliente externo.

Los planes de accion responden a un objetivo y una variable; en su mayoria
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estan divididas en sesiones con la finalidad que todos los colaboradores participen.

Cabe resaltar que, el rol del gerente general es muy importante en la etapa
de planeacion, ya que es la autoridad que nos aprueba los presupuestos y los tiempos
para implementar el plan de intervencion. Ademas, es importante tener en cuenta
que el buen desempefio del gerente dependera primordialmente de las habilidades
de direccion que adquiera y desarrolle, pues le permitira dirigir el personal,
solucionar conflictos, comunicarse apropiadamente y demas que sean afines para
llevar a cabo su labor alineados al cuidado del buen clima laboral en la

organizacion.

Ejecucion

Sobre la base de las técnicas mencionadas, se disefié un plan para la mejora
delClima Laboral que se desarroll6 en una serie de capacitaciones basados en el
diagnostico encontrado. El proposito del cronograma de capacitaciones y talleres
fue mejorar cada uno de los aspectos del personal que salieron bajos en el
diagnostico. La ultima estrategia consistio en realizar una retroalimentacién
personal a cada uno de los colaboradores para incentivar el sentido de pertenencia

y verificar si hay mejoras de clima laboral.

Intervencioén

A continuacidn, los planes de intervencidon implementados.

Plan de intervencion para la mejora del clima laboral

La presente intervencion consiste en el desarrollo de una serie de actividades
planteadas como plan de mejora o planes de accidn que permitiran la mejora del

clima laboral y todos los factores que involucra. Es importante tener en cuenta que
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el plan se ha desarrollado en un avance del 70% debido a que la préxima medicién
para monitorear la mejora objetiva del clima laboral sera realizada en un afio, sin

embargo, se medira los avances a través de monitoreos.

Es importante tener en cuenta antes de la formulacion de estrategias, tener
claro cuéles son los objetivos que se persiguen la mejora de la problematica tales
como son: Mejorar la comunicacién entre areas, mejorar el trato de los jefes
directos en la organizacion, erradicar el ausentismo del colaborador, implementar
y ordenar los procesos de recursos humanos para que exista un orden en la
estructura de la organizacion y mejorar la atencion al cliente a través de la

comunicacion, liderazgo e implementacion de procesos de recursos humanos.

Por motivos personales el investigador se tuvo que retirar de laempresa, por
lo tanto, a fin de asegurar la continuidad del programa se capacité a la persona que
cubriria la posicién previamente ocupada, respecto al plan de seguimiento de las
capacitaciones, asi como la implementacion de nuevas capacitaciones durante el
periodo de Febrero a Julio 2022, en donde se realizaria una nueva medicion para

comprobar la eficiencia de los talleres brindados.

46



Tabla 3

Cronograma de actividades del Plan de Trabajo

ACTIVIDADES PERIODO 2021-2022 (DESDE

JULIO 2021 HASTA FEBRERO 2022)

e TALLER DE COMUNICACION ASERTIVA Meses: Jul, Agos y Set
e INTEGRACION ENTRE AREAS Meses: Agos,Oct,Dic y Febr.
e DISENAR E IMPLEMENTAR UNA Meses: Set,0Oc,Nov,Dic,En,Feb

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

e TALLER DE LIDERAZGO Meses: Set.
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e TALLER DE PAUSAS ACTIVAS Meses: Set. y Nov
e TALLER DE FEEDBACK Meses: Set,Oc,Nov,Dic,En,Feb
e IMPLEMENTACION DE MANUAL DE FUNCIONES Set y No

e CONTRATAR EMPRESA QUE BRINDE Meses: Set y Diciembre

CAPACITACION DE SST

Nota. Elaboracion propia 2022.

El presente cronograma expone las actividades que se han realizado dentro del contexto del programa de intervencion; las cuales
tuvieron como funcion la basqueda de la mejora del clima organizacional de la presente empresa. Las actividades que conforman el
cronograma fueronlas siguientes: Taller de comunicacion: Se expuso de manera teorica los tipos de comunicacién, asimismo, se
realizaron estudios de caso y practicas en grupo. Integracidn entre areas: Se realizaron diversas actividades que fomentaron la inclusién

y el trabajo en equipo. Disefiar e implementar una estrategia de comunicacion: Se realiz6 un cronograma de comunicaciones con la
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finalidad que todos los trabajadores recibanlas comunicaciones de manera adecuada y en tiempo apropiado. Taller de liderazgo: Dicho
taller se orientd a los jefes de area y gerente general, en lateoria se pudo apreciar los tipos de liderazgo y en la practica se pudo identificar
el tipo de liderazgo maés apropiado para el area.Taller de pausas activas: Se implementé el desarrollo de pausas activas para reducir el
estrés laboral. Taller de feedback: Se realizo talleres de feedback con los jefes de area para que puedan dar una retroalimentacion a sus
empleados de manera adecuada. Implementacion de manualy funciones: se implement6 el MOF y el organigrama para que haya un
orden en la organizacién y se pueda utilizar para cualquier actividadpertinente sea para feedback o para la gestion de Recursos Humanos.
Contratacion de una empresa de Salud y Seguridad en el Trabajo: A finde que brinden capacitaciones de salud y seguridad en el trabajo

con la finalidad de que se encuentren seguros frente a un accidente de trabajo.
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Ejecucion del plan de intervencion (planes de accién):

Tabla 4

Taller de comunicacion asertiva

Sesion Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
1 Capacitar sobre el concepto Exposicion Area Virtual Laptop
de Comunicacion Asertiva Administrativa
tedrica Proyector
respecto a la Google meet

comunicacio

n Asertiva
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Evaluar el entendimiento de
los participantes con
respecto a la Comunicacién
Asertiva

Capacitar sobre el concepto
de Comunicacion Asertiva

Presentacion Area
_ administrativa
de estudios
de caso
Exposicion Area Operativa
tedrica

respecto a la
comunicacio

n Asertiva
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Virtual
Proyector
Ppt con estudio de caso
Virtual Laptop

Proyector

Ppt con estudio de caso



4 Evaluar el entendimiento de
los participantes con
respecto a la Comunicacién
Asertiva

5 Evaluar el entendimiento de
la Comunicacion Asertiva
de manera colaborativa

Presentacion Area Operativa
de estudios
de caso
Evaluar la Toda la
percepcion de Organizacion

comunicacion

Virtual Laptop

Proyector

Ppt con estudio de caso

Virtual Laptop

Proyector

Ppt con estudio de caso

Fuente. Elaboracion propia 2022
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El taller de comunicacion asertiva tuvo como objetivo brindar charlas
tedrico-practicas sobre la comunicacion asertiva con la finalidad de mejorar la

comunicacion entre areas.

Este se realizo en el espacio comun de la organizacion y cada sesion tuvo
una duracion de 45 a 60 minutos. En agosto se realizd el primer taller de

comunicacion asertiva con el personal administrativo y se distribuyé en dos fechas:

En la primera fecha se expuso acerca de los tipos de comunicacion, se
brindaron ejemplos de comunicacion asertiva y se brindo videos interactivos sobre
cémo mejorar la comunicacion entre compafieros en el ambiente laboral. En la
segunda fecha se trabajo la resolucion de un estudio de caso en el cual se mostro
una problematica comdn del rubro y tuvieron que solucionarlo en equipo; haciendo
énfasis en la comunicacion asertiva y siguiendo las pautas brindadas en taller

tedrico.

En el mes de septiembre, se realizo el segundo taller de comunicacién
asertiva dirigido al personal operativo. La dinamica fue la misma, en la primera
fecha se expuso acerca de los tipos de comunicacion, se brindaron ejemplos de

comunicacion asertiva.

Al finalizar en el mes de octubre, se realizé el taller mas importante, ya que
se llevo a cabo con ambas areas y fue un taller de indole practico. Este tltimo taller
consistio en dos etapas: En la primera etapa se crearon grupos de dos personas al
azar entre areas con la finalidad de resolver un estudio de caso relacionado a los

conflictos de la comunicacion. Una vez finalizada la actividad, se escucharon las
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respuestas y entre ellos brindaron sugerencias de como hubieran abordado el

problema, comunicandose de manera asertiva y brindando respuestas innovadoras.

Al concluir todas las sesiones del taller, el gerente general manifesté unas
palabras de agradecimiento por la buena predisposicion de cada miembro de los
equipos y se realizd una encuesta sobre la percepcion de mejora de comunicacion
frente al taller brindado, cabe resaltar que a cada uno de los grupos se le entregé la
misma encuesta en el primer taller con el objetivo de medir las mejoras en dicha

variable.
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Tabla5s

Actividades de Integracion entre areas

Sesiones Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
1 por Incentivar la Celebracion de Toda la Virtual Proyector
integracion entre &reas Organizacion
mes Cumpleafios del Laptop
mes Ppt
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1 por

mes

1 por

mes

1 por

mes

Incentivar la
integracion entre
areas

Mejorar el
reconocimiento a
los colaboradores

Mejorar la
motivacion de los
colaboradores

Celebracion de

Festividades

Reconocimiento
de Empleado del

mes

Reconocimiento
del buen

desempefio

Toda la
Organizacion

Toda la
Organizacion

Toda la
Organizacion

Virtual

Virtual

Virtual

Laptop
Proyector

Presente de la empresa

Laptop
Proyector

Medalla del empleado del
mes.

Laptop
Proyector

Presente de la empresa.

Fuente. Elaboracion propia 2022
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Se busco incentivar la integracion entre areas con el objetivo de fomentar la
inclusion, integracion, comunicacion y sentido de pertenencia de los colaboradores

de la empresa en cuestion.

Para el proceso de integracion entre areas se realizaron actividades en el
espacio comun de la organizacion y cada sesion tuvo una duraciéon de 45 a 60
minutos, durante las cuales el presente encargado del proyecto se encontraba
administrando la correcta aplicacion de manera virtual. En la primera integracion
gerencia general brindd unas palabras acerca del propdsito de la aplicacion de los
planes de accion, asi como también se realizaron reconocimientos publicos por
buenas practicas y se celebraron los cumpleafios del mes, adicionalmente se
realizaron actividades por el dia de la cancion criolla y navidad. En la ultima
integracion del afio se realizd un desayuno navidefio y se expuso los objetivos y
metas para el afio 2022 con la finalidad que todos los colaboradores se encuentren

alineados a la vision de la organizacion.
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Tabla 6

Disefiar e implementar la estrategia de comunicacion

Sesion Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
1 Elaborar el Definir los temas Virtual Laptop
cronograma de a ser comunicados  Gerente General Celular
comunicados
a los Google meet

Establecer un medio

comunicacional que

colaboradores
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se adapte a todos los

) .
colaboradores Definir las fechas Gerente General . Laptop
Virtual
donde se Celular
realizaran las Google meet

comunicaciones

Fuente. Elaboracion propia 2022
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El proceso de disefiar e implementar una estrategia de comunicacion tuvo
como objetivo implementar una estrategia de comunicacion interna estructurada
con la finalidad de que los mensajes se recepcionen con mayor claridad entre los

colaboradores y areas de gestion.

En coordinacion con el Gerente General, se realizo el desarrollo de la
estrategia de comunicacion interna generando un cronograma de diversos
comunicados relevantes que seran difundidos por correo electrénico y por un grupo
de WhatsApp estratégicamente. Todas las comunicaciones fueron estructuradas
para que el mensaje llegue a los colaboradores de manera equitativa, con claridad y

sin distorsiones que perjudiquen la comunicacion en la organizacion.
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Tabla7

Taller de liderazgo

Sesion Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
Capacitar sobre los
1 . : Exposicion de los Virtual Lapto
tipos de liderazgo P ptop
existentes tipos de liderazgo Jefes de area y Ppt
Gerente General
Google meet
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Evaluar la Jefes de area y

2 comprension sobre Estudios de caso Gerente General Virtual Laptop
los tipos de
liderazgo de los tipos de Ppt
liderazgo Google meet

Fuente. Elaboracion propia 2022
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Los talleres de liderazgo tuvieron como objetivo capacitar sobre el concepto
y tipos de liderazgo a los jefes de todas las areas, a fin de incentivar su uso dentro

del proceso de comunicacidn con sus colaboradores.

Los talleres de liderazgo tuvieron una duracion de 50 minutos cada uno

(tedrico y practico) y se realizaron en la sala comun de la compafiia.

El taller estuvo orientado para la gerencia y las jefaturas, en la cual se brindd
informacidn sobre los tipos de liderazgo que existen y se identifico los tipos de
liderazgo que se acomoda mas a la organizacion, asi mismo se realizaron estudios
de caso con ejemplos similares a lo que estaba ocurriendo en la organizacion para
brindar soluciones en conjunto y con ello se pudo identificar en tipo de liderazgo

que han estado teniendo y se brind6 alternativa de como deben modificarlo.
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Tabla 8
Taller de Feedback

Sesiones Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
Capacitar sobre la
1 Explicacion de Virtual Laptop
correcta
implementacion de  como realizar un Jefes de area y ppt

Feedback

feedback
adecuado y los

beneficios

Gerente General

64
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Supervisar la
1porcada .
implementacion de
lider lo aprendido sobre

Feedback

Seguimiento
personalizado en
cada una de las
sesiones e
implementacién
de metas a corto

plazo por persona

Jefes de rea 'y
Gerente General

Virtual

Laptop

ppt

Ficha de seguimiento

Fuente. Elaboracion propia 2022
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El taller de Feedback tuvo como objetivo lograr que los colaboradores
tengan una adecuada retroalimentacion sobre el desempefio de sus funciones y que

los lideres realicen seguimiento del desempefio de los miembros del equipo.

Este taller se realiza dos veces por mes dirigido netamente a gerencia
general y jefes de cada area. La primera sesion en el mes de agosto consistio en
brindar un taller tedrico sobre los beneficios de brindar feedback continuo en la
organizacion; asi como también ejemplos practicos sobre como brindar feedbacks
asertivos (como se inicia la conversacion, brindar los avances y proponer mejoras
en base al perfil de puesto década uno de los colaboradores). Posterior a esta
primera fecha se realizé retroalimentaciones quincenales provenientes de los jefes
hacia cada uno de los miembros de sus equipos de trabajo, reforzando las buenas

practicas y definiendo mejoras de su trabajo en esos quince dias de trabajo.
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Tabla9

Capacitacion de Pausas Activas

Sesiones Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
Identificar recursos a
1 - Recopilacion de Toda la Virtual Laptop
utilizar para pausas o
organizacion
activas videos Google Meet
expositores sobre ppt

pausas activas.
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Implementar las
2 Difusion a través Toda la Virtual Laptop

pausas activas dentro organizacién
de la jornada laboral ~ del canal de Google Meet
comunicacion de ppt
Whatsapp los
videos de pausas
activas y
esstablecer
recordatorios
parala
implementacion
de las pausas

activas.

Fuente. Elaboracion propia 2022
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El taller de capacitacion de pausas activas tuvo como objetivo crear y
presentar, a través de su medio de comunicacion, videos de pausas activas para que
lo realicen dos veces por semana con supervision del Gerente General, a fin de

incentivar la implementacion de estas dentro de la jornada laboral.

El plan de accion consistid en crear y enviar a través de su medio de
comunicacion videos de pausas activas para que lo realicen dos veces por semana
con supervision del Gerente General. La capacitacién de pausas activas es un
método de relajacion y desfogue que se utiliza cuando estan realizando muchas
horas de trabajo seguidas. Lo que se realizd fue enviar a través del medio de
comunicacion diversos videos e imagenes de pausas activas que se debian realizar
de manera diaria de forma voluntaria; sin embargo 1 vez al mes estas pausas activas
son supervisadas por gerencia para corroborar que se estuvieran cumpliendo. Las

actividades y ejercicios son modificados cada dos meses.
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Tabla 10

Implementacion de Charlas de Salud y Seguridad en el trabajo

Sesiones Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
1 Identificar los Reunién con la Gerente general y Virtual Laptop
temas a exponer empresa miembros de la
Google Meet
con la empresa capacitadora para empresa consultora.
Teléfono

capacitadora

establecer los

temas a exponer.
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2 Establecer el Negociacién y Gerente general y Virtual Laptop
contrato de contratacion con miembros de la
Google meet
trabajo con la la empresa de empresa consultor
empresa SST Telefono
capacitadora
Laptop
3 charlas Supervisar la Supervision del Toda la Virtual
brindadas realizacion de las correcto organizacion Google meet
por la capacitaciones desarrollo de las Teléfono
empresa sesiones de SST
Ppt

capacitadora

Fuente. Elaboracion propia 2022
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A fin de poder brindar Charlas de Salud y Seguridad en el trabajo se contacto
a una empresa especializada que pueda implementar charlas para los colaboradores
con la finalidad de que se sientan protegidos por la organizacion frente a un

accidente de trabajo.

Al ser una empresa automotriz la ley indica ciertos requisitos para poder
obtener tener la autorizacion del funcionamiento del taller como son las

capacitaciones de salud y seguridad en el trabajo.

En el presente plan de accién se tuvo como objetivo contactar con una
empresa que brinde Capacitacion de Salud y Seguridad en el trabajo, ya que al ser
una empresa rubro automotriz existen accidentes laborales que hacen sentir

inseguro a los colaboradores.

A partir de lo planteado, la empresa especializada brind6 las siguientes

capacitaciones:

Diagnostico de control de peligros y riesgos en el trabajo.
Prevencién de riesgos ergondmicos asociados al trabajo.
Capacitacion Primeros auxilios.

Prevencion de incendios uso y manejo de extintores portatiles.

Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos, etc.
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Tabla 11

Implementacion de Manual de Organizaciones/Funciones y organigrama.

Sesiones Objetivos Actividades Participantes Modalidad Materiales
1 Elaborar el Reunién para Gerente General Virtual Google Meet
organigrama de la establecer el
Laptop
organizacion organigrama de
Word

la organizacion
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2 Identificacion de
perfiles de la

organizacion

3 Identificacion de
perfiles de la
organizacion

Levantamiento de Gerente general Virtual Google Meet
perfiles de
Laptop
puestos del area
administrativa Word
Levantamiento de Gerente General Virtual Google Meet
perfiles de
Laptop
puestos del area
Word

operativa

Fuente. Elaboracion propia 2022
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En el mes de agosto junto a gerencia general y jefaturas de area se creé el
MOF y el organigrama, con la finalidad de que cada colaborador tenga claro su rol

y no existan discrepancias por la distribucién de funciones.

En la primera semana del mes, se publicé el organigrama con la finalidad
de que todos tengan claro sus responsabilidades dentro de la organizacion, los
miembros de su equipo y la distribucion de cada una de las areas. EI Manual de
Organizacién y Funciones se realizé junto a los lideres de la organizacion, ya que
ellos tienen la informacidn de las funciones y requisitos deben cada puesto de trabajo
en su area,uno de los objetivos de la creacion del MOF que cada colaborador tenga
claro su rol y no existan discrepancias por la distribucion de funciones. A

continuacidn, el grafico 5 es un claro ejemplo del MOF de la organizacion:
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Grafico 5

Ejemplo de Manual de Organizaciones y Funciones

MOF- Ejemplo
Nombre del puesto: Gerencia General
Area: GG
Reporta a: GG
Supervisa a: Area administrativa y operativa
Objetivo de la posicion: Velar por el funcionamiento de la compaiiia.
Funciones a desarrollar: Supervisar el taller diariamente.

Requisitos: Titulado en administraciéon de empresa con especialidad en
gestion de recursos automotriz.

Aflos de experiencias: como minimo 5 anos
Especialidades/certificaciones: especializaciones del rubro automotriz

Competencias: Liderazgo, trabajo en equipo y competencias de gestion.

Fuente. Elaboracion propia 2022
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Indicadores

Se plantearon dos indicadores de logro:

Tabla 12

Indicadores de Logro

Obijetivo

Indicador Medicion
Atencion al cliente Encuesta pre y
al cliente

Post plan de intervencién.
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Mejorar las faltas reiterativas del personal
clave para la organizacion Contabilizar el nimero de faltas mensuales antes

y después de la intervencion Mejorar el ausentismo del personal
clave en el ambiente laboral

Medir la percepcion de comunicacion
pre y post los talleres de comunicacion Mejorar la comunicacion entre areas
a través de la ensefianza en los talleres
y mejorar el trato entre comparieros.
Mejorar la percepcion de comunicacién

en los colaboradores de trabajo

Fuente. Elaboracion propia 2022
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Monitoreo

Para monitorear y evaluar el avance del Plan de intervencion de la mejora del clima laboral se establecieron ciertas pautas, las cuales
tuvieron como finalidad generar informacion para la toma de decisiones oportunas que garanticen los resultados esperados. Cabe resaltar
que dicho monitoreo se realizo hasta el mes de febrero del 2022, ya que el investigador se tuvo que retirar del proyecto. Sin embargo, si

hubo una persona encargada que fue capacitada por el investigador para que pueda realizar la continuidad del proyecto.
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Tabla 13

Plan de seguimiento de intervencion

Objetivo Medicion
Implementar los planes de intervencion Entrevista formal de manera mensual con el gerente general para que nos describa
los avances basados en conducta, rendimiento,etc. y evaluar si es que se esta aplicando lo expuesto.

Fuente. Elaboracion propia 2022

Con la finalidad de corroborar la eficiencia del proyecto, se planteo realizar entrevistas de feedback con el gerente general de manera mensual y a la
fecha que acababa cada uno de los talleres con la finalidad de monitorear el avance de cada uno de los participantes, asi como también recibir e

implementar propuesta de mejoras para los proximos talleres.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Indicadores de logro y monitoreo de la intervencion

Para poder identificar los indicadores de logro se utilizaran estrategias en el
monitoreo debido a que el plan de intervencion al 70%, equivalente a la

permanencia en la empresa consultora.

Indicador de erradicar el ausentismo del personal clave: Se espera que, con
la implementacion de los talleres, el jefe operativo asista regularmente al trabajo,
su posicién es sumamente importante ya que es el jefe del core del negocio y con él
serealizan todas las comunicaciones entre areas y directamente la comunicacion
hacialos clientes con temas técnicos. Es por ello que en los resultados observaremos
si se llegd a erradicar o no dicho indicador. La referencia de medicion de dicho
indicador es el numero de faltas mensuales antes de los talleres y el nimero de faltas

mensuales post talleres.

Indicador de mejorar la atencion al cliente: Se espera que, con la
implementacién de los talleres, la comunicacion y el trato al cliente interno y
externo cambie. Es por ello que en los resultados observaremos si se llegoé a mejorar
la atencion al cliente. La referencia de medicién de dicho indicador es el porcentaje

de satisfaccion en una encuesta realizada antes de los taller y post talleres.

Indicador de comunicacion: Se realizO una primera encuesta sobre la
percepcionde la comunicacion en la compafiia antes de iniciar el primer taller de
comunicacionasertiva; al finalizar dicho taller se aplico la misma encuesta para

identificar si existen mejoras en la percepcion de comunicacion.
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Resultados del Plan Parcial de Intervencion (Monitoreo)

El presente apartado describe el avance de resultados de plan de
intervencion realizado al 70%, esto nos permitird obtener un monitoreo mas preciso
del avance y mejoras en los objetivos especificos que impactaran directamente al
clima laboral que seran evaluadas por el proximo investigador que continuara el

proyecto.

La problematica abordada consistio en la creacion de un plan de
intervencion en distintas sesiones, haciendo referencia a planes estratégicos en la

mejora de las dimensiones orgullo, camaraderia y confianza.

Referente al primer indicador “Erradicar el ausentismo del personal
clave”, se utiliz6 la comparacion del nimero de faltas mensuales: enero, febrero,
Marzo, Abril, Mayo, Junio 2021 y el comparativo del mes de Julio, Agosto,

Setiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre, Enero, Febrero 2022.

En los graficos 6 y 7 se puede observar que a partir del mes de Julio que

iniciaron los talleres el colaborador comenz6 acudir regularmente al trabajo.

Al entrevistarlo, el colaborador refiere que al tener que realizar todas las
actividades del taller como los feedback presenciales, las pausas activas
supervisadas; entre otras se vio en la obligacion de asistir de manera regular debido
a que el gerente general se encontraba supervisando diariamente y también refiere
que en el taller de liderazgo logré empoderarse y ademas, el gerente general le
brindé mayores responsabilidades frente a su equipo y comprendio que cuando él

estd ausente pone en riesgo su trabajo y al de su equipo debido a que estan en plena
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etapa de cambios por los planes de accién que fueron implementados y
requierende su participacion activa. Las actividades y participacion activa de cada
uno de los participantes permitio erradicar dichas faltas de personal clave, ya que
siempre estaba supervisado y monitoreado por el Gerente General; asi como
también se tomaba la asistencia para asegurarnos que todos estén participando de

manera pertinente.

Grafico 6

Numero de faltas antes de implementar los talleres

# faltas al mes

;
5
4
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Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21
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Fuente. Elaboracion Propia, 2022

Grafico 7

Namero de faltas después de implementar los talleres

# faltas al mes
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Fuente. Elaboracion Propia, 2022
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Teniendo en cuenta que el segundo indicador consiste en “Mejorar la
atencion alcliente”, se realizd una encuesta a 10 clientes con la siguiente pregunta:
¢Qué tan satisfecho te encuentras con el servicio que brindamos en nuestra
empresa? 1. No me encuentro nada satisfecho 2. Regularmente satisfecho.

3.Satisfecho 4. Muy Satisfecho 5. Excelente atencion.

Dicha encuesta se realizo con la finalidad de aplicarla antes de la

implementacién de los talleres y post implementacion de los talleres.

En el grafico 8 se aprecia que en el mes de febrero se realizd el segundo
grupo de encuestas de atencidn al cliente, en el cual se vio incrementado en un 50%,
dando como referencia que los colabores se encuentran méas activos, el trato es
armonioso y los procesos se han optimizado, brindando la solucion del
problema del cliente con mayor rapidez, loscolaboradores refieren que el resultado
es el reflejo de esto se debe a las mejoras de la comunicacion, el liderazgo y la
motivacion que perciben de estar realizando las cosas de manera adecuada y en

orden.
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Grifico 8

Porcentaje de mejora de satisfaccion del cliente segiin medicion pre v post

implementacion de plan de intervencidn™

% de Satisfaccion del cliente
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10

60

30

Jun-21 Febrero

Fuente. Elaboracion Propia, 2022

Para el siguiente indicador “Mejorar la comunicacion en la compaiiia”,
se realiz6 una encuesta a los trabajadores en el que se mide la mejora de la
comunicacion proveniente del mes de Agosto (inicio del taller de comunicacion) al
mes de Octubre (finaliza el taller de comunicacién). Las preguntas de la encuesta
fueron las siguientes: ;Cémo consideras que es la comunicacion en la compafiia?

Siendo 1. No existe 2. Regular 3. Buena

En los resultados del grafico 9 podemos encontrar que en el mes de agosto solo
2 personas percibieron gque existe una buena comunicacién en la organizacion,
mientras que enel mes de octubre 6 personas refieren que existe una buena

comunicacion posteriora los talleres brindados.
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Grafico 9

Medicion de la percepcion de la mejora de la comunicacion en los meses de

agosto 2021 v octubre 2021

Medicion de comunicacion- agosto

E Noexiste ®Regular ®Buena

Medicién de comunicacion - octubre

ENoexiste MRegular ®Buena

Fuente. Elaboracion Propia, 2022

Posterior a dicha evaluacion, los colaboradores referian que el ambiente
laboralmejoro y existe mayor comunicacién y armonia en la empresa.

Andlisis final de resultados:

Los resultados obtenidos de la implementacién del plan de intervencion para
lamejora del clima laboral fueron satisfactorios, puesto que se lograron alcanzar
todoslos indicadores planteados. Como se presentd en los resultados del primer
indicadorse pudo observar que se erradico al 0% las faltas del personal operativo,
beneficiando a la empresa con su desempefio y su presencia para resolver cualquier

dificultad con los clientes internos y externos, fomentando asi un ambiente abierto
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de comunicacion, liderazgo y confianza en sus labores. Por otro lado, vemos como
la atencion al cliente aumenta en un 50% aportando valor como compafiia y
mejorando la reputacién de la misma, esto no se hubiera podido lograr si es que no
hubiera existido una mejora en el trato entre areas, la comunicacion y la motivacion
de los colaboradores. Finalmente, la mejora en la comunicacion, ya que a partir de
ella favorece la gestion empresarial a través de la generacion de estrategias y
canales de comunicacion efectivos que propicien, a nivel interno, una mayor
productividad, calidad, integracion del colectivo y mejores resultados; vy, a nivel

externo, se genera un mayor impacto.

En consecuencia, el programa aun no culmina debido a que se debera
realizar nuevamente un diagnostico de Clima Laboral para visualizar todas y cada
una de las mejoras del clima laboral basado en el plan de intervencion, sin embargo,
hemosevidenciado resultados positivos que guardan un impacto directo en el clima
organizacional de la empresa. Es importante resaltar que el logro fue gracias al buen
diagnostico realizado, pues se logré identificar cada uno de los aspectos que estarian
influyendo en el clima y abundar en ellos para tener mejor diagnostico y por ende

una mejor intervencion.

Reflexion de la experiencia

A partir de trabajo realizado se concluyen algunas reflexiones importantes
para postumas investigaciones.
Limitaciones encontradas en el proceso de intervencion:

° Una de las limitaciones del proceso de intervencién, fue la cultura de

la organizacion y el uso de la tecnologia para intervenir de manera virtual. Alser
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una empresa en donde el Core del negocio es operativo, fue complicadoque todos
puedan contar con una laptop o con un medio electrénico para ingresar a los

diferentes planes realizados.

Al inicio de la intervencidn la resistencia de los colaboradores frente a las
actividades realizadas fueron una limitacion, debido a que al principio los
colaboradores no entendian el objetivo de la intervencidn y se resistieron a los

cambios que se estaban implementando para la mejoria de la organizacion.

Aporte en el area de psicologia y el contexto:

El aporte area psicoldgica organizacional es la intervencién/implementacion
en los procesos que se han virtualizado en consecuencia del contexto, debido a que
no existen muchas investigaciones de intervencion y medicion de clima en el actual
contexto de virtualizacion, mi trabajopodra aportar a las distintas limitaciones de

ejecucion en este tipo de proyectos y brindar una manera de como abordarlo.

Demandas profesionales requeridas:

Las demandas profesionales que se utilizaron fueron dos: Las Profesionales

y los insumos o instrumentos.

Profesionales: A través del presente trabajo potencié las competencias de
adaptacion al cambio al tener que acostumbrarme a trabajar en la modalidad remota.
El trabajo en equipo, debido a que tuve que crear una sinergia con los lideres de la
automotriz para cumplir con el objetivo y también desarrollé la competencia de

tolerancia a la frustracion para afrontartodos los cambios a lo largo del proceso.

Herramientas e Instrumentos: Las herramientas digitales fueron
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fundamentales para la intervencion del presente trabajo, para ello se utiliz6zoom,

meet, office.
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Autoevaluacion y Autocritica:

Con respecto a la evaluacion y autocritica como profesional, considero
importante que los talleres brindados para la mejora del clima laboral pudieron ser
presenciales en un 40%, sin embargo, la pandemia actualno aporta en el desarrollo

de los mismos.

Como profesional, se abordd como profesional todos los aspectos del
proceso como la medicidn, intervencidn y resultados; sin embargo, consideroque los
verdaderos resultados mas visibles se veran reflejados en la proxima medicion de

clima Laboral 2022.

Recomendaciones

-Se recomienda realizar una evaluacion de desempefio anual para medir el avance
de cada uno de los colaboradores y cumplir con los objetivos planteados.

-Se recomienda brindar capacitaciones sobre los riesgos psicosociales que afectan
el ambiente laboral orientados a la salud y seguridad en el trabajo.

-Se recomienda para la préxima medicion tener en cuenta todas las variables
trabajadas en el plan de intervencion, con la finalidad de visualizar la mejora
objetiva del clima laboral reflejadas en cada una de estas.

-Se recomienda realizar las actividades de manera presencial para generar
confianza y fomentar la participacion consciente de los planesde accion.

-Para la proxima medicion se recomienda tener culminado al 100% delos planes
de accion elaborados en el 2021, asi como también seguir realizando las buenas

praxis inculcadas en las actividades.
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-En caso se integren nuevas personas a la organizacion y la poblaciénde la
compariia aumente, se recomienda utilizar un software que ayudeanalizar los datos
cualitativos del focus group.

-Se recomienda fomentar el involucramiento de todos los colaboradores de la
organizacion de manera activa y participativa en todas las actividades propuestas

que impulsaran la mejora del clima laboral.

Conclusiones:

) Es importante establecer metas y objetivos para plantear la mejora del
clima organizacional, por ello en el presente trabajo se observd que existieron
diversas mejoras en los colaboradores, asi como también refieren que existe un
clima laboral més saludable.

) Promover el compromiso de los empleados y mejorar la calidad de la
comunicacion orienta a que exista un mejor desempefio y motivaciénlogrando la
vision de cumplir las metas organizacionales.

) Teniendo en cuenta los resultados, es importante que la empresa siga
gestionando a sus equipos de trabajo con la finalidad de fortalecer la comunicacion
y liderazgo, estas estrategias permitiran que los trabajadores desarrollen el sentido
de pertenencia y la fidelidad haciala organizacion.

° Las empresas e instituciones deben contar con mediciones periddicas
para evaluar si los planes de accidn estan siendo eficientes para la mejora del clima

laboral.

° Se debera involucrar y sensibilizar a los colaboradores sobre la

importancia del clima laboral, asi como también hacerlos participes de los planes
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de intervencién con la finalidad que ellos salgan beneficiados a través de lograr un

buen lugar para trabajar.
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Anexo 1:

Analisis de contenido del Focus Group

Dimensién

Andlisis de
contenido

Orgullo - Identidad

Los colaboradores refie
que no se sien
identificados en
organizacion  porque

perciben




reconocimientos por su
buen desempefio y los
jefes no se involucran con
los  colaboradores de

manera adecuada.

Refieren, que no existen
celebracion de
festividades en equipo, ni
se fomenta la integracion
laboral el cual no permite
unirse como empresa Yy
tener una identidad
comun con lafinalidad de

cumplir la misma vision.

Indican que no se fomenta
el respeto y la union,
teniendo en cuenta que
esos son los valores
bésicos de toda
organizacion. Eso hace
que no se sienten

identificados.



Orgullo — Crecimiento

profesional

Los colaboradores
aseguran que no existen
retroalimentaciones en el
desempefio de  sus

funciones,




ademéas que no tienen
claras sus funciones
especificas ya que no

existe un manual.

Para el rubro
automotriz es desuma
importancia

capacitarse en
programas de Salud y
seguridad en el trabajo.
En la empresa no
cuentan con charlas o
talleres de seguridad en
el trabajo afectandoasi
la integridad fisica de
los colaboradores
arriesgandose al no
saber actuar frente a un

accidentede trabajo.

Dimensién
contenido

Andlisis de




Camaraderia-

Comunicacion

El grupo de colaboradores
indica que no hay

comunicacion fluida

con la persona que
supervisa las labores y
tampoco con el area
complementaria.

Obstaculizando




el trabajo en equipo y la
afinidad entre

compafieros.

La comunicacion es
jerarquica, alpercibir que
los jefes directos no
toman en cuenta sus
ideales intentan conversar
con el gerentegeneral con
temor a ser reprochados

por el jefe directo.

Los mensajes emitidos
entre 4reas no  se
recepcionan de manera
correcta debido a que no
existe buen trato entre

areas.




Dimensién
contenido

Andlisis de

Confianza-Liderazgo

Los colaboradores
perciben que
existen preferencias

entre




colaboradores y al no ser
los  beneficiados les
brindan mas funciones de

las que deberian realizar.

Existe falta de iniciativa
de parte de los lideres en
capacitar a su equipo en
temas que son expertos.
Existe un mal liderazgo

por partedel jefe directo.

Fuente. Elaboracion Propia, 2022



