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EL RESUMEN

Las razones que motivaron la elaboracion del presente estudio, consisten
principalmente en la captacion de la realidad problematica del Grupo Speed Transport
y su respectivo andlisis a través de recursos conceptuales y técnicos desde el campo
del Desarrollo Organizacional, abordando la segunda de las fases en un cambio
planeado: el diagnostico organizacional, dirigido a proporcionar informacién sobre la
situacion actual de la empresa. La planeacion del estudio establece como objetivo
general realizar un Diagndstico del Clima Organizacional del Grupo Speed Transport,
considerando las dimensiones: motivacion, estructura, comunicacion, cooperacion,
relaciones sociales, flexibilidad e innovacion, con la finalidad de determinar las areas
que requieran intervenciones urgentes y prioritarias. La sustentacion conceptual
estuvo constituida con los antecedentes de aportes investigativos sobre el area
tematica y la resefia historico — empresarial del Grupo Speed Transport, asi como las
bases conceptuales de la organizacion como sistema, el desarrollo organizacional,
diagndstico del clima organizacional y dimensiones del clima. Metodolégicamente el
trabajo investigativo se abordd desde la perspectiva de los tipos de estudio de campo,
donde la poblacion fue conformada por un (1) directivo y veinte (20) empleados, a
quienes les fueron aplicados tres (03) instrumentos de medicidn: la entrevista semi-
estructurada a un miembro de la directiva y la encuesta y el focus group aplicado a
los trabajadores de la empresa; esto con la finalidad de obtener la percepcion del
clima organizacional de la misma. En una segunda etapa se precisaron los resultados
obtenidos con los cuales se determinaron las areas susceptibles de intervencion en la
empresa y se realizaron una serie de recomendaciones orientadas a mejorar las
deficiencias observadas.

Descriptores: Grupo Speed Transport, Clima Organizacional, Diagndstico
Organizacional.
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INTRODUCCION

El clima organizacional refleja los valores, las actitudes y las creencias de los
miembros de una organizacién, debido a su naturaleza se transforman a su vez en
elementos del clima, volviéndose importante para los administradores el ser capaces
de analizar y diagnosticar el clima de su organizacion por tres razones fundamentales:
la primera, evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacién. Segundo,
iniciar y sostener un cambio que indique los elementos especificos sobre los cuales
debe dirigir sus intervenciones y por Gltimo seguir el desarrollo de su organizacion y
prever los problemas que puedan surgir.

Esos elementos del clima, se conocen como dimensiones a su vez, estas
dimensiones del clima organizacional varian de acuerdo a la opinién de cada autor.
Indiferentemente de la cantidad de dimensiones existentes, la realidad es que las
organizaciones prestan mayor interés a la opinion de sus trabajadores, en conocer sus
inquietudes y si se siente a gusto con la empresa, ya que un empleado que esta
satisfecho con su actividad laboral, se compromete con la misma, y por ende se
esmera en realizar bien su trabajo.

Los estudios de clima han despertado gran interés, especialmente en la Gltima
década, ya que el clima afecta a las caracteristicas organizacionales e influye en las
actitudes y conducta del personal, lo que repercute e incide, en parte, en la eficacia y
eficiencia de la organizacion. En este sentido la realizacion de un diagndstico de
clima organizacional, permitira detectar aquellas debilidades de la empresa, y ofrecer
posibles soluciones, con la meta de alcanzar un clima organizacional adecuado.

La empresa Grupo Speed Transport importante empresa de importacion,
exportacion y transito ante la Gerencia de la Aduana Principal de la Guaira y Aérea
de Maiquetia no escapd de ésta realidad, por lo que en conversacion con la directiva
de la misma, ésta solicitd la realizacion de un diagnéstico del clima organizacional,

con la finalidad de conocer la percepcion de los empleados sobre el ambiente laboral,
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y asi obtener la informacion necesaria para iniciar un proceso de intervencion permita
mejorar aquellas dimensiones encontradas deficientes, para alcanzar un clima
organizacional adecuado dentro de la organizacion y por consiguiente el logro de la
metas y objetivos planteados.

Para ello, se desarrollé un trabajo de investigacion, el cual consta de cinco
(05) capitulos, y se detallan a continuacion:

El capitulo I, se titula EI Problema, en este se plantea el problema, su
justificacién, asi como los objetivos.

El capitulo 11, se denomina Marco Tedrico, el mismo incluye los antecedentes
de la investigacion, la historia de la organizacion, y las bases tedricas en la cual se
enmarca la investigacion.

El capitulo 111, se refiere al Marco Metodol6gico, aqui trata de todos los aspectos
considerados para el desarrollo del proyecto, tipo de investigacion, técnicas e
instrumentos utilizados y el procesamiento de la informacién obtenida.

El capitulo IV expone el analisis de los datos obtenidos en la aplicacion de los
tres (03) instrumentos, para la entrevista semi-estructurada se incluye el
desarrollo de la misma; respecto a la encuesta, se presenta la tabulacién de la
informacion obtenida, asi como los cuadros y graficos respectivo; y la
explicacion respecto a la aplicacion del Focus Group.

Finalmente, en el capitulo V se presentan las conclusiones obtenidas del
trabajo y las recomendaciones que considera la autora, finalizando con las referencias
bibliograficas, la cual muestra los diferentes medios materiales o digitales que fueron

utilizados para el desarrollo de esta propuesta, asi como los anexos respectivos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.- Planteamiento del problema

Hoy en dia las organizaciones estan sometidas a constantes procesos de
cambio, originados principalmente por el surgimiento de nuevas tecnologias y
exigencias del mercado que requieren el desarrollo de nuevas habilidades, destrezas y
conocimientos. En este sentido, las empresas han debido adaptar su estrategia laboral
para poder enfrentar los nuevos retos que se presentan con dichos cambios y asi,
lograr un mejoramiento continuo en sus procesos Yy en la rentabilidad del negocio.

En este contexto surge la necesidad de promover y maximizar el manejo del
capital humano en las organizaciones, toda vez que éste Gltimo se convierte en un
elemento clave y diferenciador en la supervivencia de una empresa, asi como lo
sefala Lawler (2005), indicando que “...el cerebro y motor de la organizacion no es
otro que la gente que la compone...” (p. 1).

Asi mismo Lawer (2005), hace mencion del hecho que “... la ventaja
competitiva de la compafiia hay que atraer a los mejores recursos, retenerlos,
ayudarlos a desarrollarse profesionalmente, disefiar correctamente el trabajo,
establecer las metas adecuadas, recompensar bien a la gente y liderar bien...” (p. 1),
por tanto, la coordinacién, direccion, motivacién y satisfaccion laboral del personal
son aspectos cada vez mas importantes y a considerar en los procesos y actividades a
realizar.

La percepcion positiva o negativa por parte de los empleados puede incidir en
aspectos de importancia, tales como, la rotacién de personal, el ausentismo, la
aparicion de conflictos y por tanto, en la productividad de una organizacién. Asi
pues, en este entorno variable y en constante evolucidn, se incrementa la importancia

del recurso humano como motor ejecutor de todo proceso.
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Indistintamente de la funcion que realice, cada trabajador es un elemento
clave tanto en su desempefio individual como en su rol dentro del trabajo en equipo.
Un buen desempefio permitira un excelente resultado en esa area de la organizacion,
siendo necesario para lograrlo que cada persona alcance un adecuado nivel de
satisfaccion laboral y de compromiso con la empresa, entre otros elementos.

Las organizaciones venezolanas actualmente se encuentran afectadas por una
crisis de indole econdmica, politica, social y cultural, en éste particular Mora (2005),

afirma lo siguiente:

“...a diferencia de muchas grandes corporaciones exitosas, las
empresas venezolanas aprovechan aun mas los recursos que se ofrecen
para aumentar su competitividad pues debido a la grave crisis econémica
que el pais afronta, la escasez de recursos es un grave problema, teniendo
que valerse del ingenio de su capital humano para lograr las metas
planteadas...” (p. 1)

Donde el autor antes mencionado hace referencia al hecho que los elementos
externos que afectan los procesos organizacionales y gerenciales, se hace necesario
que las empresas continten desarrollando cada dia nuevas técnicas de produccion,
mercadeo, distribucion, servicio y atencion al cliente, lo cual amerita principalmente
de un recurso humano altamente capacitado y motivado al logro y a la excelencia. De
esta manera se podran enfrentar con una buena y rapida capacidad de respuesta los
nuevos y cada vez mas complejos retos organizacionales.

En este sentido, el diagndstico del clima organizacional, es definido por
Forehand y Gilmer (1964) citados por Guillén, Gala y Veldzquez (2004) como “...un
conjunto de caracteristicas que describen una organizacion, las cuales: a) distinguen a
una organizacion de otras, b) son relativamente duraderas en el tiempo, c) e influyen
en la conducta de los individuos en las organizaciones” (p. 166), en otras palabras el
clima organizacional implica toda la organizacion en si, esto incluye una serie de
aspectos intimamente relacionados con las condiciones laborales, asi como con los

procesos psicoldgicos de los trabajadores.
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Una vez definido el concepto de Clima Organizacional, se puede decir que el
diagnostico de este, de acuerdo a Palma (2003) consiste en:

“...asumir una propuesta de Modelo Diagnostico considerando
niveles y aspectos del comportamiento con la finalidad de orientar
esfuerzos en la optimizacion de los resultados organizacionales tanto a
nivel de cultura, productividad como en satisfaccion laboral. Esto implica
un compromiso de precision y responsabilidad que conlleva: examinar
cuidadosamente la realidad organizacional con el objetivo de detectar los
factores de interaccion relevante, evaluar la importancia de cada uno...”

(p. 2).

Este tipo de evaluacion permite conocer la percepcion de los trabajadores
respecto a la empresa y ofrece, entre otras ventajas, el poder evaluar mas de una
dimensién y conocer en donde se encuentran las debilidades y fortalezas de la
empresa segun la opinion del recurso humano que alli trabaja.

En este contexto organizacional descrito, se encuentra inmersa la empresa
Grupo Speed Transport, la cual se tiene como objetivo la administracion, prestacion,
desarrollo y explotacion de los servicios del sector de agenciamiento aduanal y
transporte de carga internacional.

Esta empresa, ha tenido un crecimiento incremental y sostenido desde hace
varios afos, cuenta con una sede Administrativa en el Distrito Capital y una sede
operativa en el Estado Vargas, ofrece entre sus principales servicios el transporte de
carga internacional, para lo cual el cliente confia la ejecucion de sus importaciones y
exportaciones, todo lo cual requiere de tramites ante diversos entes publicos y
privados en un sector altamente cambiante y con una amplio marco regulatorio y
normativo en materia aduanal y control cambiario, en donde cada dia surgen nuevos
controles y exigencias por parte del entorno.

De todo lo expuesto, y a los fines de mantener e incrementar el desempefio

hasta ahora presentado por esta organizacion, surge la siguiente interrogante: ¢Cual es
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la percepcion del Clima Organizacional de los empleados y supervisores en el Grupo
Speed Transport?

1.2.- Justificacion

Las inminentes transformaciones que afectan la sociedad y el mundo en
general, provocan y promueven cambios en el entorno de las organizaciones; es por
ello que el éxito y desarrollo de las mismas dependera en gran medida de la capacidad
de adaptarse e implementar los cambios necesarios en el momento oportuno.

Todo cambio requiere un analisis de la situacion que se vive, es decir,
seleccionar la estrategia adecuada para alcanzar determinada meta y conocer aquellos
aspectos que requieren mejoras, asi como, aquellos que deben ser cambiados en su
totalidad.

Asi pues, se requiere de agentes y herramientas que faciliten y dirijan las
estrategias del cambio en las organizaciones, en este sentido, surge la necesidad de un
diagnostico organizacional donde sea posible determinar las debilidades de una
empresa.

Por todo lo antes expuesto, fue realizado éste diagndstico de clima
organizacional, el cual constituye una valiosa herramienta en manos de lideres y
directivos toda vez que permitié obtener un conocimiento de como los trabajadores
perciben la empresa.

El conocimiento adquirido resulté de gran utilidad para comprender el
comportamiento y actitudes del personal convirtiéndose en un instrumento de
indagacion y retroalimentacion por excelencia para la futura toma de decisiones,
definicion de estrategias, asi como la guia para planificar procesos de cambio y
efectuar intervenciones en los distintos niveles organizacionales tales mejora de
sistemas de comunicacion interna y externa, gestion de programas motivacionales,
relaciones sociales, cooperacion, flexibilidad e innovacion, que repercuten en el logro

de las y objetivos organizacionales.
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1.3.-Objetivos

1.3.1.-Objetivo general
Realizar el diagnostico del Clima Organizacional del Grupo Speed Transport,
considerando las dimensiones: Motivacion, estructura, comunicacion, cooperacion,

relaciones sociales, flexibilidad e innovacion.

1.3.2.-Objetivos especificos

- Determinar la percepcion por parte de los empleados de la empresa Grupo Speed
Transport del clima laboral de la misma, considerando las dimensiones: Motivacion,
estructura, comunicacién, cooperacion, relaciones sociales, flexibilidad e innovacion.

- Conocer la percepcion que tiene la Directiva de la empresa Grupo Speed
Transport acerca del ambiente laboral de la misma.

- Identificar que elementos del clima organizacional presentan oportunidad de

mejora en la empresa Grupo Speed Transport.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Spena (2001), en su investigacion titulada Diagndstico organizacional:
Laboratorio Farmacéutico Farmon, siendo su Trabajo Especial de Grado para
obtener en titulo de Especialista en Desarrollo Organizacional, expone como objetivo
principal el desarrollar una evaluacion general de la empresa e identificar las
fortalezas y debilidades de la organizacion en sus diferentes areas mediante el analisis
de su entorno y componentes internos tales como: estructuras, recursos, procesos,
motivacion, liderazgo y planificacion.

De acuerdo a la autora antes mencionada, su investigacién consistié en un
trabajo de campo, donde los instrumentos aplicados fueron: el cuestionario que
consto de 47 preguntas cerradas de seleccion simple, el cual fue aplicado a ciento
nueve (109) empleados del Laboratorio Farmacéutico Farmon, asi como la entrevista
estructurada conformada por 30 preguntas divididas entre 6 aspectos a evaluar,
aplicada a la Gerencia, asi como Grupos Focales (Grupos por categorias: Gerentes,
Jefes, Empleados y Obreros, aplicd la DOFA, en todos los grupos).

Las conclusiones que sefiala la mencionada autora, conforman una matriz
DOFA, donde expone las debilidades y amenazas de la empresa, asi como las
fortalezas y oportunidades de la misma, sefialando como principal conclusion que las
estrategias para la motivacion del personal, la comunicacién y el manejo de la
estructura organizacional no son adecuadas ni reconocidas por el personal que labora,
asimismo resalta que no esta consolidado el trabajo en equipo.

Posteriormente, Zacarias (2001) presentd su Trabajo Especial de Grado

titulado Diagndstico de clima organizacional en una empresa del sector de
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telecomunicaciones, para alcanzar el titulo de Especialista en Desarrollo
Organizacional.

El objeto de la investigacion fue realizar un diagnéstico del Clima
Organizacional en la Vicepresidencia de Operaciones MOVILNET, considerando las
variables: estructura del trabajo, liderazgo, relaciones interpersonales y satisfaccion
general, ya que son los elementos que la organizacion considera importantes, y que
pueden facilitar o inhibir del proceso de implantacion del Modelo de Competencias.

Para realizar la investigacion, se aplico un cuestionario cerrado que const6 de
72 items con una escala de 6 opciones de respuesta que van desde el total desacuerdo
al total acuerdo. EIl andlisis de los resultados se hizo con base en los promedios
obtenidos en cada una de las dimensiones, asi como las variables que las conforman,
con la finalidad de calificar las opiniones de los empleados considerando los criterios:
muy buenos o buenos (promedios desde 5 al 6); aceptable (promedios entre 4y 5) y
aspectos criticos (Promedios entre 1y 3).

La autora de dicha investigacion sefiala como principal conclusiéon la
presencia de preocupacion en los empleados de la organizacion, ya que los mismos
no perciben claramente la asociacion de actuacion, rendimiento y reconocimiento.

El diagnostico aplicado a la Vicepresidencia de MOVILNET fue de gran
apoyo en la presente investigacion ya que la misma, ademas de ofrecer una
orientacion acerca de la redaccién de los instrumentos, se puede apreciar uno de los
problemas que son de mayor preocupacion en cualquier industria, el que los
empleados sientan que su trabajo no es apreciado, ya que el recurso humano es el
principal motor de cualquier empresa.

Finalmente, Rojas (2006) realizé un Trabajo Especial de Grado para obtener
el titulo de Especialista en Gerencia de Servicios de Salud, su investigacion fue el
Diagnostico del clima organizacional del instituto de prevision del personal
académico de la universidad experimental libertador (IPP-UPEL) en Caracas,

Venezuela.
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Rojas (2006) pretendio establecer el diagndstico del clima organizacional del
instituto de Prevision para el Personal académico de la Universidad Experimental
Libertador (IPP-UPEL), ubicada en la ciudad de Caracas. Para ello su principal
propdsito fue estudiar los factores del clima organizacional de dicho instituto, esto
con la finalidad de orientar esfuerzos para lograr un ambiente efectivo y de alto
rendimiento.

La investigacion se clasifico del tipo descriptiva con un disefio de
investigacion de tipo no experimental. Para la recoleccion de datos fue utilizada una
encuesta que consto de 19 items, todas dicotomicas cerradas, la cual fue aplicada a 20
trabajadores del IPP-UPEL.

Las conclusiones a las que llego la citada autora fueron que los trabajadores
conocen la mision, vision y politicas de la empresa, ademas de sentirse orgullosos de
pertenecer a ella, sin embargo fue detectado que los tipos de comunicacién existentes
no son efectivos, el tipo de liderazgo presente no era del tipo autocrético, no
predomina el trabajo en equipo, los conflictos no se resuelven con prontitud y los
altos ejecutivos no reconocen el esfuerzo y desempefio que realizan los trabajadores
al ejecutar sus tareas.

Esta investigacion realizada por Rojas (2006) fue de apoyo al permitir
apreciar un ejemplo en el cual algunos elementos del clima organizacional se
encuentran bien orientados, mientras que otros necesitan algunas mejoras que los
fortalezcan. Siendo ésta la finalidad de un diagnoéstico, detectar las fortalezas y
debilidades de una organizacion, para que las fortalezas permanezcan y las

debilidades sean corregidas.
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2.2. Antecedentes del Grupo Speed Transport

2.2.1. Resefa historica.

El Grupo Speed Transport fue constituido en marzo de 1984 y esta dedicado
al agenciamiento aduanal. Fue debidamente registrada para funcionar como agente de
aduana con caracter permanente en las operaciones de importacion, exportacion y
transito ante la Gerencia de la Aduana Principal de la Guaira y Aérea de Maiquetia.
La empresa nace por iniciativa de un grupo de profesionales preocupados por la no
existencia de un servicio personalizado y la demanda que existe en el mercado de
agencias aduanales.

La profesionalidad operativa y comercial del personal del Grupo Speed
Transport sirve de enlace de comunicacion con los productores europeos, de esto se
derivan nuevas y ventajosas propuestas y la constante verificacién por parte del
cliente, tanto del servicio ofrecido como de la responsabilidad que se tiene sobre sus
requerimientos.

En colaboracion con las grandes comparfiias Aéreas y Maritimas, garantiza un
buen servicio para los paises americanos y europeos, ofreciendo consolidaciones
aéreas y maritimas semanales, servicios multimodales, reembalajes y la contratacion
de polizas de seguro contra todo riesgo. Las oficinas cuentan con la mas moderna
tecnologia y estan en grado de atender los servicios solicitados garantizando asi el
estandar establecido y la calidad del servicio.

2.2.2. Organizacion
La empresa cuenta con 20 personas, los cuales son profesionales y técnicos en
las distintas areas operativas de la empresa. Los empleados trabajan en la empresa desde

hace varios afios, constituyendo asi una de las mejores garantias para asegurar un buen

servicio. La empresa estd conformada por seis departamentos (Figura 1) los cuales se
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encargan de llevar a cabo las operaciones comerciales (maritimas y aéreas) y
administrativas, tales como, contabilidad, cobranza y manejo del recurso humano de las
distintas areas de negocio de la empresa.

Misidn: Prestar un servicio oportuno y eficiente, que satisfaga las necesidades
de nuestros clientes actuales y potenciales aprovechando la experiencia obtenida y el
respaldo de una moderna tecnologia e infraestructura, elevando la productividad e
incrementando la rentabilidad, ofreciendo una servicio de calidad.

Visién: Formar alianzas estratégicas con empresas lideres en materia de
comercio internacional con la finalidad de brindar soluciones integrales a operaciones
propias del sector.

Valores:

- Seguridad: Proporcionamos a nuestros clientes y empleados un estado de
tranquilidad. No permitimos el mal uso, la apropiacion indebida ni el abuso de
los bienes de la organizacion y de nuestros clientes.

- Calidad de Servicio: La organizacion en pleno esta orientada a satisfacer y
superar las expectativas y necesidades de nuestros clientes, ofreciéndole un
servicio de calidad en el cual se incluye el valor agregado del mismo.

- Compromiso: Sentimos honor de trabajar en la organizacion, por lo cual nos
sentimos comprometidos con nuestra vision.

- Etica: Nuestra conducta y proceder es digna y honorable.

- Respeto: En nuestro dia a dia prevalece el respeto mutuo por nuestros clientes,
amigos, y comparfieros de trabajo, respeto a su dignidad humana y a su trabajo,
creando un clima de armonia integral.

- Competitividad: Estamos comprometidos con el bienestar de nuestro
desempefio, buscando diariamente ser mas eficaces, eficientes y productivos
en cada una de nuestras actividades laborales. En el camino hacia el éxito
luchamos para que cada uno de nosotros aporte lo mejor de si.

- Responsabilidad: Contribuimos y participamos en el logro de los objetivos de

la empresa, asumimos las consecuencias de nuestras decisiones y acciones.
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Estamos comprometidos con la excelencia como un deber tanto individual

como Organizacional.

Figura 1. Organigrama del Grupo Speed Transport

Junta Directiva

Apoyo
Administrativo

Dpto. de Dpto. de Dpto. de
Operaciones Ppto.ge Administracion Operaciones Dpto. de Ventas DEte, .de
— Aduana . Exportaciones
Maritimas y Cobranzas | Aéreas

Fuente: Organigrama Grupo Speed Transport (2009)
2.3. Bases conceptuales
2.3.1. Organizacion

La palabra organizacion posee una amplia definicion, ya que la misma, segln
Thompson (2007), es aplicable al referirse a entidades, como actividades y a ambos
casos. Sin embargo, para el presente trabajo, se considerara aquel concepto de

organizacion relacionado a las entidades.

“Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actlan e interactGan entre si bajo una
estructura pensada y disefiada para que los recursos humanos, financieros,
fisicos, de informacion y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada
por un conjunto de normas, logren determinados fines, los cuales pueden
ser de lucro o no.” (p. 1).
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En este caso se refiere principalmente a las empresas, tanto a las grandes
corporaciones como a las pequefias y medianas empresas, asi como aquellas
instituciones publicas y privadas; asimismo el autor sefiala que éste término aplica a
aquellas entidades legalmente establecidas como aquellas que funcionan al margen de

la ley.

2.3.2. Desarrollo organizacional

French y Bell (1996) consideran que el DO es un esfuerzo a largo plazo,
guiado y apoyado por la alta gerencia, para mejorar la vision, la delegacion de
autoridad, el aprendizaje y los procesos de resolucion de problemas de una
organizacion, mediante una administracion constante y de colaboracion de la cultura
de la organizacion con un énfasis especial en la cultura de los equipos de trabajo
naturales y en otras configuraciones de equipos utilizando el papel de consultor-
facilitador y la teoria y la tecnologia de las ciencias de la conducta aplicada,
incluyendo la investigacion-accion.

En sintesis, los referidos autores consideran las siguientes caracteristicas del
DO:

1. Seenfoca en la cultura y los procesos.

2. Fomenta la colaboracion entre los lideres de la organizacion y los miembros
en la administracion de la cultura y de los procesos.

3. Los equipos de todas clases son de una importancia particular para el
desempefio de las tareas y son los objetivos de las actividades del DO.

4. Se concentra primordialmente en el aspecto humano y social de la
organizacion vy, al hacerlo, interviene también en los aspectos tecnoldgicos y
estructurales.

5. La participacion y el compromiso de todos los niveles de la organizacion en la

resolucion de problemas y en la toma de decisiones son los sellos del DO.
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6.

10.

Se concentra en el cambio del sistema total y considera las organizaciones
como sistema sociales complejos.

Los practicantes del DO son facilitadores, colaboradores y coaprendices con el
sistema cliente.

Una de las metas de primer orden es lograr que el sistema cliente sea capaz de
resolver por si mismo sus problemas, mediante la ensefianza de las habilidades
y el conocimiento del aprendizaje continuo por medio de métodos
autoanaliticos.

Se basa en un modelo de investigacién-accion con una extensa participacion
de los miembros del sistema cliente.

Adopta una perspectiva del desarrollo que busca el mejoramiento tanto de los
individuos como de la organizacién. Trata de crear soluciones “en las que

todos ganan”, es una practica comiin en los programas de DO.

Segun Burke (1985), el DO consta de las siguientes fases:

1.

Entrada: Representa el contacto inicial entre el consultor y el cliente, la
exploracidn de la situacion que estimul6 al cliente a buscar a un consultor y la
exploracioén dirigida a determinar si el problema o la oportunidad, el cliente y
el consultor constituyen un buen equipo.

Hacer un contrato: Implica establecer expectativas mutuas, llegar a un acuerdo
acerca de los gastos de tiempo, dinero, recursos y energia, y en general aclarar
lo que cada parte espera obtener de la otra y dar a la otra.

Diagnostico: Es la fase de descubrir hechos, en la cual se obtiene una imagen
de la situacion por medio de entrevistas, observaciones, cuestionarios, examen
de los documentos e informacion de la organizacién. Hay dos pasos en esta
fase: recopilar la informacion y analizarla.

Retroalimentacion: Representa el regreso de la informacion analizada al
sistema cliente; la exploracion que hacen los clientes de la informacién para

comprender, aclarar y ser exactos; y el principio de que los datos son
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propiedad de los clientes, como sus datos, su imagen de la situacion y sus
problemas y oportunidades.

5. Planificacion del cambio: Implica que los clientes deciden cuales son los pasos
que se deben seguir, para la accion basandose en la informacién que acaban de
conocer. Se exploran y critican posibilidades alternativas; se seleccionan y
desarrollan planes para la accion.

6. Intervencion: Pone en practica una serie de acciones disefiadas para corregir
los problemas o aprovechar las oportunidades.

7. Evaluacion: Representa la determinacion de los efectos del programa.

2.3.3. Diagnostico organizacional

Diagndstico de empresas es una actividad vivencial que involucra a un grupo
de personas de una empresa 0 institucion interesadas en plantear soluciones a
situaciones problemaéticas o conflictivas, sometiéndose a un auto-analisis que debe
conducir a un plan de accion concreto que permita solucionar la situacion
problematica.

La base del diagnostico es que, al igual que las personas, las empresas o
instituciones deben someterse a exadmenes periddicos, para identificar posibles
problemas antes de que estos se tornen graves. Estos examenes periddicos
constituyen un sistema de control que permite optimizar el funcionamiento de las
empresas e instituciones, al identificar problemas en el funcionamiento de éstas,
surgen acciones dirigidas a su eliminacion o disminuciéon, que en conjunto
constituyen una parte importante de la planeacion operativa.

Cummings y Worley (2007) sostienen que el diagnostico “es el proceso de
conocer el funcionamiento actual del sistema. Consiste en conseguir la informacion
pertinente sobre las operaciones actuales, analizarlas y sacar conclusiones para un
cambio y mejoramiento potencial. Este aporta un conocimiento sistematico de la

empresa sin el cual no sera posible disefiar una intervencion fructifera”. ,(p.83) Asi
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pues las intervenciones se fundan en el diagndstico e incluyen acciones concretas que

tienden a mejorar el funcionamiento de la organizacion.

2.3.4. Aspectos de la evaluacion organizacional

2.3.4.1. Entorno

El entorno en una organizacion juega un papel importante, considerando a

Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y Plinio (2002), “...El entorno es el factor clave
que determina el nivel de recursos disponibles y la facilidad con la cual una
organizacion puede llevar a cabo sus actividades...” (p. 12), es decir, las empresas
dependen del apoyo que ofrece su entorno para obtener un buen desempefio y
superarse a si misma incrementando su produccion, por ende su estabilidad.

Las caracteristicas y la calidad del entorno, también pueden obstaculizar el
desempefio. Es por ello que al momento de evaluar una organizacion debe prestarse
atencion a las condiciones econdmicas, politicas, socioculturales, ambientales,
demogréficas y tecnologicas del pais, el estado e incluso la ciudad donde se ubica
fisicamente la organizacion. Cabe destacar que en el entorno no sélo se limita a los
recursos materiales, también a los recursos humanos disponibles, recursos naturales,
asi como los activos geograficos.

De acuerdo a Lusthaus y otros (2002), a medida en que un entorno carece de
recursos humanos asi como de infraestructura y tecnologia apropiadas, la
disponibilidad de estos recursos sera limitada, por lo que es “...probable que esto
afecte su modo de funcionamiento y sus logros.

Si bien no es imposible que una organizacion importe o desarrolle estos
recursos por cuenta propia, esto puede tener un costo elevado que desgastara la
eficiencia organizacional...” (p. 29). En la figura 2 se muestra de una manera

resumida los componentes del entorno organizacional.
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2.3.4.2. Capacidad organizacional

La capacidad organizacional es definida por Lusthaus Yy otros (2002) como
“...l1a habilidad de una organizacion para utilizar sus recursos en la realizacion de sus
actividades” (p. 12), al hacer referencia de los recursos, esto engloba estrategias,
estructura organizacional, el recurso humano, la gestién financiera, la infraestructura

y la gestion de programas.

Figura 2. Componentes del entorno organizacional

REGLAS ETHOS CAPACIDADES
Administratives/ Marco juridico Actitudas hocia lo  Caopacidod de slaborar
Juridicos aplicacién de la ley y aplicar leyes y peliticas
Tecnokiglcos Proteccién de la  Aclitudes socioles  Elaboracién de producies,
propiedad hacia la inncyacian pocidad de immestigocian
intelectual v desamclle [1E2D]
Polificos Tipe de gobiernc  Actitudes hocia Caopacidad de organizar
[democratica, la sociedad civil la sociedad civil entre otros
autoritaria) grupos; conocimisnto del

electorade, grado
de fransparencia

Econdimicos Claridad Actitudas hacia Caopacidad de elaborar
utilidad de la sociedad civil un marco de politicos de
oz reglas competencia y examinar
scondmicas, sactores industricles, boses
peliticas schre de datos de la sociedad,
tosos da interds, nivales de competencia,
sk, bajos costos de ronsocciones

Ecolé&glcos leyes de profeccién Actitudes hacia ]l  Copocidad de adaptacién
ambisntal que medic ambienie v de evaluar el impocte en
afectan a y w efecto an las &l medic ambisnte
organizocionss arganizocicnas
a individuos,
papel da la
geogratio

Interesados Demechos laborales, Actitudes hocia los  Copocidod de influencia

directos saguridod en sactores piblice de los grupos
el frabajo, y empresarial
reglos sobme sin fines de luera

la competencia

Socloculturales  Mormas religicsos  Percepcién de Caopacidad de modificar
las cussticnas actitudes sociales
de género y culturales

Fuente: Extraido del libro: Evaluacion Organizacional, marco para mejorar el desempefio. (Lusthaus y
otros, 2002, p. 27)
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Este punto ha sido estudiado por diversas instituciones respetables, de acuerdo
a Lusthaus y otros (2002), la capacidad organizacional se encuentra conformada por
ocho (08) campos interrelacionados entre si, a saber:

- Liderazgo estratégico.

- Estructura organizacional.

- Recursos humanos.

- Gestion financiera.

- Infraestructura.

- Gestion de programas y servicios.
- Gestion de procesos.

- Vinculos entre organizaciones.

A continuacion se expone una breve definicion de cada uno de los campos
antes sefialados:

Liderazgo estratégico: “...se refiere a todas las actividades que fijan el rumbo
para la organizacion y la ayudan a mantenerse en el servicio de su mision” (Lusthaus
y otros, 2002, p. 44). Asi mismo sefialan que éste se encuentra relacionado con la
visién de la organizacion, sus ideas y acciones; adicionalmente influye sobre la
capacidad de organizacion a través del apoyo de sus interesados tanto internos como
externos en las direcciones organizacionales.

Estructura organizacional: Es definida como “...la capacidad de una
organizacion de dividir el trabajo y asignar funciones y responsabilidades a personas
o grupos de la organizacion...” (Lusthaus y otros, 2002, p.53), es decir, el proceso a
través del cual una organizacion coordina sus labores y grupos en funcién de mejorar
los procesos dentro de la empresa.

Recursos humanos: Consiste en “...la planificacion, ejecucion y supervision
de la fuerza laboral de la organizacion...” (Lusthaus y otros, 2002, p.60),
considerando sus conocimientos Yy aptitudes. Asimismo los autores antes
mencionados explican que para una gestion de recursos humanos efectiva es

necesario inculcar y desarrollar un conjunto de valores basicos en la organizacion,
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tales como: integridad, honradez, compromiso con la misién de la organizacion,
responsabilidad, orgullo del trabajo que se desarrolla, compromiso con la excelencia
y generacion de confianza.

Gestion financiera: Esta es una funcidn critica que requiere de una gestion
del presupuesto impecable, el correcto mantenimiento de registros financieros, asi
como la declaracion de datos de la organizacion. Este aspecto es basico, porque
consiste en informacion que permite tomar decisiones y la asignacion de recursos
para las diversas actividades de la organizacion. Lusthaus y otros (2002), sefialan que
la gestion financiera “...comprende la planificacion, la ejecucion y el monitoreo de
los recursos monetarios de una organizacion...” (p. 69), para ello se requiere de
personas calificadas que realicen analisis financieros, que planifiquen y presupuesten
recursos.

Infraestructura: “...se refiere a las condiciones basicas (instalaciones y
tecnologia) que permiten que el trabajo de una organizacidén siga su curso...”
(Lusthaus y otros, 2002, p.75), asimismo los autores sefialan algunos ejemplos, tales
como: un espacio adecuado equipado con luz apropiada, agua limpia, electricidad,
vialidad.

Gestion de programas y servicios: La gestion de programas se divide en dos
(02) grupos de profesionales, el primero se dedica a sistemas informaticos para
describir la gestion de grandes proyectos; mientras el segundo grupo, designa la tarea
de llevar a la realidad la parte operativa de las estrategias. Lusthaus y otros (2002),

(13

afirman que una “...gestion de programas requiere un ciclo de planificacion,
ejecucion y evaluacion cuidadosas...” (p. 78), bien sea formal o informalmente.
Gestion de procesos: De acuerdo a Lusthaus y otros (2002), la gestion de
procesos es “...la tarea de alinear e integrar las diversas practicas y culturas de
diferentes segmentos de una organizacion por medio de la introduccion de sistemas y
operaciones comunes”... las cuales se aplican a toda la organizacion. Con esto se
hace referencia a resolucién de problemas, planificacion, toma de decisiones,

monitoreo y evaluacion.
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Vinculos entre organizaciones: Segun Lusthaus y otros (2002), “el contacto
regular con otras instituciones, organizaciones y grupos de importancia estratégica
para la labor de la organizacion puede dar lugar a un sano intercambio...” (p. 88),
este intercambio se refiere a conocimientos y aptitudes, adicionalmente este tipo de
enlaces permite que las organizaciones se mantengan al dia con los adelantos que les

competen, obteniendo acceso asi a una amplia gama de fuentes de informacion.

2.3.4.3. Motivacion

De acuerdo a Lusthaus y otros (2002), la motivacion organizacional es “...lo

que impulsa a sus miembros a actuar...” (p. 12), asimismo los autores hacen la
acotacion de que la organizaciones trabajan a ritmos distintos, sin embargo a pesar de
la variedad de conceptos que existen acerca de la motivacidn organizacional, existen
cuatro (04) conceptos que proporcionan informacion importante para conocer la
personalidad de la organizacion, siendo esto el primer paso hacia la motivacion, estos
conceptos son: historia, mision, cultura e incentivos.

En sintesis la historia sefiala el ciclo de vida de la organizacion, dando a
conocer las etapas de crisis y las etapas de abundancia de la empresa; la mision
engloba el propdsito de la organizacion, lo cual permite que las innovaciones sean ir
orientadas a cumplir la misién; la cultura, es un factor subliminal, que permite
comprender las fuerzas motivacionales que apoyan el mejoramiento; y finalmente, el
incentivo incluye los mecanismos que estimulan a los individuos y grupos a trabajar

en direccion a los intereses de la organizacion.

2.3.4.4. Desempefio organizacional

Para Lusthaus y otros (2002), el desempefio de una organizacion es vital para
el proceso de evaluacion organizacional, siendo definida por Yuchtman y Seanshore
(1967), como “...la capacidad de una organizacion de explotar su entorno para tener

acceso a recursos escasos...” (Citado por Lusthaus y otros, 2002, p. 115). Es por ello
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que cada organizacién debe poseer alguna manera de medir y comunicar si el trabajo
se esta realizando de manera correcta.

En sintesis, el desempefio organizacional es quien confirma si la organizacion
estd funcionando adecuadamente desde todos sus ambitos, éste desempefio resume
que los aspectos antes mencionados: entorno externo, capacidad organizacional y
motivacion organizacional se encuentran equilibrados.

Figura 3. Desempefio organizacional

Entorno externo
B Administrativo
B Polifico
B Sociocultural
B Econdmico

B Interesados directos

Desempeno
organizacional

Efectividad

Capacidad
Eficiencia organizacional

Motivacion
organizacional

|

|

B Pakvancia B liderazgo estratégico
B lo econémico B Estructura

|

B Historia Viabilidad financiera B Recursos humanos

B Misién
B Cultura

B Gestién financiera

B Infraestructura

B Gestion de programas

B Incentivos y recompensas .
Y i B Gestion de procesos

B Vinculos o relaciones
enfre organizaciones

Fuente: Extraido del libro: Evaluacion Organizacional, marco para mejorar el desempefio. (Lusthaus y
otros, 2002, p. 11)
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2.3.5. Clima organizacional

Toda organizacion tiene propiedades o caracteristicas que poseen otras
organizaciones, sin embargo, cada una de ellas tiene una serie exclusiva de esas
caracteristicas y propiedades. El ambiente interno en que se encuentra la organizacién
lo forman las personas que la integran, el cual es considerado como el clima
organizacional.

La forma de comportarse de un individuo en el trabajo no depende solamente
de sus caracteristicas personales sino también de la forma en que éste percibe su
clima de trabajo y los componentes de su organizacion.

El enfoque maés reciente sobre la descripcion del término de clima es desde el
punto de vista estructural y subjetivo, los representantes de este enfoque son Litwin y
Stringer, para ellos el clima organizacional son: Los efectos subjetivos, percibidos del
sistema formal, el “estilo” informal de los administradores y de otros factores
ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las
personas gue trabajan en una organizacion dada, Brunet, Luc (1997, p.17).

Otro enfoque el de Brunet (1987) define el clima organizacional como las
percepciones del ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes u
opiniones personales de los empleados y las variables resultantes como la satisfaccion
y la productividad que estan influenciadas por las variables del medio y las variables
personales.

(3

Palma (2003) define el clima organizacional como “...un fendémeno
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre
la organizacion...” (p. 2), es decir, consiste en la percepcion de la empresa donde un
empleado labora, siendo ésta ultima el concepto por el cual se orientara ésta
investigacion, ya que el clima organizacional es el resultado de la interrelacion de
todos los entes involucrados en una empresa.

Cabe destacar que el clima de trabajo en una organizacion es un elemento

importante y vital para alcanzar los objetivos establecidos; esta relacionado tanto con
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la percepcion que tengan los trabajadores de la empresa, como el ambiente fisico que
la conforma. Esta constituido por diferentes elementos claves y resulta necesario que
exista equilibrio y armonia entre ellos, puesto que de una u otra manera condicionan
el comportamiento de los individuos que alli laboran. Es por ello que las empresas
realizan evaluaciones del clima organizacional, esto permite a los lideres visualizar la
realidad y asi obtener informacion clara y precisa para saber que acciones tomar e
implementar planes de oportunidades de mejora y asi alcanzar la eficacia en la
organizacion.
Las definiciones de clima organizacional explican que:
- El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.
- Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.
- El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
- El Clima es una variable que interviene entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual.
Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccién a otra dentro de

una misma empresa.

2.3.6. Medidas del clima organizacional

Para Guillén, Gala y Velazquez (2004), el clima puede ser medido desde
ciertos niveles: desde el individuo, desde el grupo o desde la organizacion, siendo
prioridad el establecer que variables y contenidos van a ser medidos en el clima. Cabe
destacar que de acuerdo a los autores antes mencionados, existe una serie de méritos
que los individuos persiguen en una empresa, y son los siguientes:

- Salud: Se orienta a las condiciones higiénicas, médicas y condiciones

ambientales del desempefio laboral.
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- Equidad: Justicia e igualdad entre los trabajadores de la empresa en
variables como  discriminacion  sexual, roles  profesionales,
compensaciones economicas, ascensos, entre otros.

- Seguridad: Incluye accidentes laborales, seguridad en el empleo.

- Nivel de expresiones: Sistemas y fuentes de comunicacion, canales de
informacion adecuados.

- Nivel de ingresos: Nivel retributivo y compensaciones especificas.

- Calidad de actividades: Son todos los elementos que permiten que se
califique la actividad laboral tanto en desarrollo como en calidad, incluye
aspectos como autonomia, participacién, motivacion, relaciones entre
comparieros.

- Nivel de formacion: Comprende el nivel de programas de formacion en la
empresa.

- Prestigio: Consiste en la imagen de la empresa.

2.3.7. Dimensiones del clima organizacional

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas susceptibles
de ser medidas en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los
individuos. Por esta razon, para llevar a cabo un diagnostico de clima organizacional
es conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas

Algunos investigadores han definido las dimensiones que pueden ser objeto de
estudio y en relacion al numero ideal de variables a investigar por estudio, éstos
sefialan que no deberian superarse las 10 dimensiones.

Sandoval (2004) hace mencién de lo afirmado por Brunet (1987) donde indica
que el instrumento méas frecuentemente utilizado para medir el clima organizacional
son los cuestionarios de Likert, que miden la percepcion del clima en funcion de 8
dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir

en los empleados.
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Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que
se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los
tipos de comunicacién en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.
Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia
de las informaciones en que se basan las decisiones asi como el reparto de
funciones.

Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion
del control entre las instancias organizacionales.

Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion asi

como la formacién deseada.

Sandoval (2004) cita a Brunet (1987), quien afirma que para evaluar el clima

de una organizacién es indispensable asegurar que el instrumento de medicion

comprenda por lo menos cuatro dimensiones:

1.

3.

Autonomia Individual. Esta dimension incluye la responsabilidad, la
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la organizacion. El
aspecto primordial de esta dimension es la posibilidad del individuo de ser su
propio patrén y de conservar para €l mismo un cierto grado de decision.

Grado de estructura que impone el puesto. Esta dimension mide el grado al
que los individuos y los métodos de trabajo se establecen y se comunican a los
empleados por parte de los superiores.

Tipo de recompensa. Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades de

promocion.
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4. Consideracion, agradecimiento y apoyo. Estos términos se refieren al estimulo

y al apoyo que un empleado recibe de su superior.
Cabe destacar que en lo que refiere a la cantidad de dimensiones existentes en
el clima organizacional, éste aspecto varia de acuerdo a cada autor, Sandoval (2004)
muestra las dimensiones segun Pritchard y Karasick, quienes consideran la existencia
de once (11) dimensiones y Bowers y Taylor las dividen en cinco (05) dimensiones.
Sin embargo para el presente proyecto se consideraran las seis (06) dimensiones:
motivacidn, estructura, comunicacién, cooperacion, relaciones sociales, flexibilidad e
innovacion, ya que las mismas fueron solicitadas por la Directiva de la empresa
Grupo Speed Transport durante la entrevista previa, las cuales se definen a

continuacion:

2.3.7.1. Dimension: Comunicacion

La comunicaciébn es una manera de interactuar entre las personas,
estableciendo de ésta manera lazos, cabe destacar que la comunicacion no se limita al
tipo verbal, puede ser gestual, a través de signos, de simbolos, escrito, entre otros.

Para Koontz y Weihrich (1998), los medios de comunicacion pueden ser
escritos, orales y no verbales, los cuales se exponen a continuacion:

Comunicacién Escrita: ofrece registros, referencias y defensas legales. Sin
embargo ofrece desventajas tales como el hecho que los mensajes escritos podrian
crear montafias de papel, podrian ser expresados inadecuadamente por escritores
ineficientes y no producir una retroalimentacion inmediata. Por ello, se requiere
tiempo para saber si un mensaje ha sido recibido y entendido adecuadamente.

Comunicacién Oral: Esta puede ser una junta cara a cara entre dos personas o
un gerente que hable a un gran publico, puede ser formal o informal y planeada. Las
ventajas de la comunicacion oral, es que permite un intercambio rapido con
retroalimentacion inmediata. Las personas estan en posibilidad de formular preguntas
y clasificar puntos. En una interaccion directa, es posible notar el efecto. Esta claro

que las reuniones formales o planeadas pueden contribuir enormemente al
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entendimiento de las cosas. Una desventaja de la comunicacién es que no siempre
ahorra tiempo.

Comunicaciéon no Verbal: Las personas se comunican de diferente manera.
Lo que se dice puede reforzarse o contradecirse, mediante la comunicacion no verbal,
como son las expresiones faciales y los gestos corporales.

Desde el punto de vista del clima organizacional, de acuerdo a Alvarez
(2003), “...la comunicacion entre las personas esta determinada por la percepcion que
tengan de si mismas y de las demas...” (p. 1), la comunicacion es un aspecto amplio,
ya que la misma se encuentra intimamente relacionada con la motivacion y la
percepcion, ya que consiste en la interaccion o el comportamiento de las personas.

Adicionalmente, la comunicacion laboral no sélo se refiere a las relaciones
interpersonales entre empleados, también consiste en el conocimiento de procesos
laborales y la identificacion con la empresa, por ejemplo para Browers y Taylor,
citados por Sandoval (2004), esta dimension “...se basa en las redes de comunicacion
que existen dentro de la organizacion asi como la facilidad que tienen los empleados

de hacer que se escuchen sus quejas...” (p. 86).

2.3.7.2. Dimension: Cooperacion

13

Bustos, Miranda y Peralta (2001), definen la cooperacion como “...el
sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la existencia de un espiritu de
ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo...” (p. 1), en otras
palabras la consigna de ésta dimensidn es el apoyo mutuo entre todos los empleados,
sin importar su jerarquia.

Adicionalmente, Pritchard y Karasick (Citados por Sandoval, 2004), ésta
dimension se define como “...nivel de colaboracion que se observa entre los

empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y humanos que

¢éstos reciben de su organizacion” (p. 85).
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2.3.7.3. Dimension: Estructura

Bustos y otros (2001), sefialan que la estructura es una escala que
“...representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacién acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones
a que se ven enfrentados en el desempefio de su labor...” (p. 1), es decir el
conocimiento y respeto de los pasos a seguir ante una situacion laboral, como es

(13

definido por Pritchard y Karasick (Citado por Sandoval, 2004), como . las
directrices, las consignas y las politicas que puede emitir una organizacion y que
afectan directamente la forma de llevar a cabo una tarea” (p. 85).

Melinkoff (1990), sefiala que la estructura de la organizacion “... sirve para
canalizar los esfuerzos de acuerdo con los fines y objetivos de la organizacion.” (p.
35). Con respecto a lo expresado por el autor, la estructura es considerada un
instrumento de gran importancia porque a través de ella se logran los objetivos de la
organizacion. Asimismo existen otros autores que plantean que el termino estructura
de la organizacion describe el marco formal o el sistema de comunicacion y autoridad

de la organizacion.

2.3.7.4. Dimension: Motivacion

En términos generales, la motivacion puede definirse como aquellas cosas que
impulsan a un individuo a realizar determinadas actividades y a persistir en ellas hasta
alcanzar los objetivos planteados. En el ambito laboral, Jiménez (2007) sefiala que
“...la gente trabaja porque necesita alimentarse, vestirse, adquirir un piso, sostener su
hogar y velar por el bien de su familia...” (p. 1), es la meta principal de la mayoria de
las personas laboralmente activas, el hecho de trabajar con la finalidad de obtener
dinero que le permita satisfacer sus prioridades.

La motivacion es la base fundamental del individuo para realizar una accion, y
se inicia a través del estimulo, requiere voluntad, un objetivo que se desea alcanzar,

por lo que la motivacion conlleva a la accion.
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El autor antes mencionado hace referencia que la estrategia de muchas
compafiias era lograr que su personal trabajara con mayor entusiasmo al ofrecerles
una compensacion econdémica sin embargo, Jiménez (2007) destaca que ciertamente
las personas trabajan por dinero, pero existen otras razones como “...la necesidad de
la actividad misma, por la exigencia de desear una interaccion social con otras
personas, para emplear nuestra energia, para lograr un estatus social, para sentir que
somos eficientes, para enorgullecernos de nuestro trabajo...” (p. 2), en otras palabras,
la motivacion no solo se refiere al ambito econdmico, también es importante el hecho
de que el trabajador se sienta a gusto con sus actividades y con su posicion en la
empresa.

El estudio de la motivacion y el comportamiento es una forma de reconocer el
elemento humano en las organizaciones, lo ideal en el funcionamiento de una
organizacion es que la gerencia logre disefiar las estrategias necesarias para motivar
con éxito a los trabajadores, proporcionando en forma constante un ambiente
adecuado en donde existan los incentivos mas indicados, orientados al logro de los

objetivos organizacionales

2.3.7.5. Dimension: Relaciones sociales

En esta dimension definida por Pritchard y Karasick (Citados por Brunet,
1987), consideran las relaciones sociales como una dimension que “Trata del tipo de
atmosfera social y de amistad que se observa dentro de la organizacion™. (p. 47).

En este sentido las relaciones sociales constituyen la percepcién por parte de
los miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y
de buenas relaciones sociales tanto entre compafieros como entre jefes y
subordinados, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda
organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerarquica de la
organizacion y los grupos informales, que se generan a partir de la relacion de

amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.
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Asimismo dentro de una organizacion, es fundamental que las personas vean a
las otras como seres humanos con vidas privadas dispuestos a compartir momentos
mas alla de la rutina del trabajo; solo asi afloraran relaciones sociales solidas que
redundaran en un ambiente tal que permitird obtener niveles de desempefio

extraordinarios.

2.3.7.6. Dimension: Flexibilidad e innovacion

Esta dimensién es definida por Litwin y Stigner (Citados por Paz, 2007) como
la “...receptividad a nuevas ideas, métodos y procesos.” (p. 1), asimismo Pritchard y
Karasick (Citados por Sandoval, 2004), consideran la flexibilidad e innovacién como
una dimension que “...cubre la voluntad de una organizacion de experimentar cosas
nuevas y de cambiar la forma de hacerlas”. (p. 85).

En ambas definiciones se puede observar la consistencia del hecho al interés
de aceptar nuevas técnicas y procedimientos para realizar una determinada actividad
(idea, método y proceso), cabe destacar que éste interés debe ser por parte de todo el
personal que conforma la organizacion, el personal directivo para proporcionar los
materiales necesarios, y los empleados a seguir las nuevas directrices de la mejor

manera posible, sin hacer resistencia al cambio.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

Tomando en cuenta lo expuesto en el planteamiento del problema y
considerando los objetivos formulados, el presente trabajo se puede clasificar como
Investigacion-Accidn, el cual es definido por Borroto (1992), quien es citado por
Vidal y Rivera (2007) como:

“...una forma de indagacion introspectiva colectiva emprendida por
participantes en situaciones sociales con objeto de mejorar la racionalidad
y la justicia de sus précticas sociales o educativas, asi como su
comprension de esas practicas y de las situaciones en que éstas tienen

lugar...” (p. 1)

En otras palabras, lo que el autor antes mencionado plantea es un proceso
continuo donde al momento de detectarse un problema en una situacién social, se
realiza un diagnostico, se disefian mejoras de cambio, se aplican y evaldan las
propuestas pertinentes, para reiniciar un nuevo circuito comenzando con una nueva
problematica.

Adicionalmente puede ser clasificado en un nivel de investigacion descriptiva,
debido a que este tipo de investigacion permite detallar sisteméaticamente los hechos y
caracteristicas de una poblacion especifica, en este caso los empleados y personal
directivo de la empresa Grupo Speed Transport, y que con la aplicacion de los
instrumentos necesarios a la poblacidn, se pudo obtener informacion directa y precisa
relacionada con el diagnostico del clima organizacional en dicha empresa.

Sumado a este orden de ideas, Hernandez, Fernandez y Baptista (2005)

sugieren que en la investigacion descriptiva “se elaborardn instrumentos que
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indicardn las caracteristicas o aspectos a evaluar en el estudio, con base en los
objetivos del mismo”. (p. 56). A través de este diagndstico se puede conocer cuales
son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tiene esta empresa para
el mejoramiento de su proceso productivo.

En todo caso, Herndndez y otros (2005), sostienen que: “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes, de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis. Miden o

evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar”

(p. 60).

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio al que corresponde el presente proyecto es de campo, ya que los datos
relacionados con el tema objeto de estudio fueron obtenidos por la autora
directamente de la realidad, a través de los instrumentos aplicados a las muestras
seleccionadas, con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados en la presente
investigacion.

Segln Arias, F. (2006), “La investigacion de campo es aquella que consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos (datos primarios)...obtenidos a través del disefio de campo,
esenciales para el logro de los objetivos y la solucion del problema planteado” (p.
31).

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién

Para lograr los objetivos y hacer operativos los conceptos y elementos que

intervienen en el problema planteado en la investigacion, se hace necesario definir la

45



poblacion. Pérez (2004) afirma que la poblacion es: “un conjunto finito o infinito de
personas, casos o elementos que presentan caracteristicas comunes” (p. 123) es decir,
que la poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto de elementos de
los que se quiere conocer o investigar, alguna (as) de sus caracteristicas, para luego
depurar los objetivos enunciados.

De igual manera, Ramirez (1999) indica que la poblaciéon es el “conjunto
limitado que retne un universo de cosas que pertenecen a una misma clase por poseer
caracteristicas similares” (p. 87) en otras palabras, se deben seleccionar unidades de
estudio por su peculiaridad, aquellas condiciones que se desean evaluar en la
investigacion.

Para ésta investigacion fue necesario realizar la evaluacion a dos grupos de
poblacién, los cuales permitieron medir caracteristicas diferentes, a saber:

- El primer grupo (Grupo A), conformado por el personal directivo de la

empresa Grupo Speed Transport, el cual consta de una (01) persona.

- La poblaciéon que conforma el segundo grupo (Grupo B) consiste en la

totalidad de los empleados que prestan servicios en la empresa Grupo
Speed Transport, el cual se consta de un total de veinte (20) personas, de
los cuales cinco (05) son supervisores.

3.3.2. Muestra

La muestra es considerada la parte representativa de la poblacién y es la que
refleja las caracteristicas y diferencias, de alli que Hernandez y otros (2005),
consideren que: “La muestra es, en esencia, un subconjunto de la poblacion. Digamos
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion” (p. 212).

Cabe destacar que los dos grupos poblacionales que conforman la
investigacion, por tratarse de una poblacion finita, y apoyado en Hernandez citado en

Castro (2003), senala que “si la poblacién es menor a cincuenta (50) individuos, la
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poblacion es igual a la muestra” (p. 26), por lo que los instrumentos seleccionados

fueron aplicados a la totalidad de los individuos que conforman ambos grupos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Entre las técnicas méas utilizadas por los investigadores para recabar datos que
permitan un andlisis de un problema se encuentran las siguientes: Observacion,
encuestas, entrevistas, andlisis de contenido y de documentos; en la presente
investigacion, fue aplicado al Grupo Poblacional A la entrevista, la cual se
fundamenta en “un simple interrogatorio, es una técnica basada en el didlogo, entre el
entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal
manera que el entrevistado pueda obtener informacion requerida” (Arias, ob. Cit., p.
73). Respecto al Grupo Poblacional B, la encuesta fue la técnica aplicada. A
continuacion se describen las técnicas que permitieron el desarrollo de ésta

investigacion.

3.4.1. Revision y acopio bibliogréfico: Su proposito fue profundizar en el estudio del
problema. A tal efecto, se consultaron textos acerca de: el clima organizacional,

importancia, ventajas, el valor del recurso humano en una empresa.

3.4.2. La Entrevista semi-estructurada: Segun Arias (ob. Cit.) la entrevista semi-
estructurada es aquella que se realiza a partir de una guia predisefiada que contiene
las preguntas que seran formuladas al entrevistado, en este caso, fue utilizada la guia
de entrevista para evaluar la percepcion del personal directivo respecto al clima

organizacional de la empresa.
3.4.3. La Encuesta: Segiin Sabino (1992), su funciéon es obtener “informacion

relativa a caracteristicas predominantes de una poblacion mediante la aplicacion de

procesos de interrogacion y registro de datos” (p.227), ésta técnica puede ser
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considerada como una derivacion de la entrevista, pero sin la interaccion personal. El
instrumento utilizado fue el cuestionario, en el cual una de las principales
caracteristicas fue el permitir traducir la informacion necesaria al conjunto de
preguntas que les fueron realizadas a los encuestados. Para ésta investigacion, el
cuestionario esta conformado por veinticinco (25) preguntas, de las cuales
veinticuatro (24) son cerradas de seleccion multiple considerando la escala de Likert,
y una (01) de desarrollo o abierta, este instrumento se encuentra disefiado para
evaluar seis (06) dimensiones del Clima Organizacional seleccionadas, las mismas se
pueden observar de una manera mas detallada en el Cuadro 3. Operacionalizacion de

las variables.

3.4.4. Focus Group: Consiste en una dinamica grupal, definida por Pérez (2008)
como “...una reunién de un grupo de individuos seleccionados por los investigadores
para discutir y elaborar, desde la experiencia personal, una temética o hecho social
que es objeto de investigacion” (p. 2), asimismo el autor antes mencionado sefiala que
ésta técnica llena el vacio que dejan los cuestionarios, ya que permite al investigador
evaluar no solo lo que la gente piensa, sino como lo piensa y por qué piensa de
determinada manera. Para la presente investigacion, una vez obtenido el resultado de
la encuesta aplicada a diez (10) trabajadores, se disefié un Focus Group ejecutado en
la Torre Phelps, Plaza Venezuela (Caracas), el mismo tuvo una duracion de ciento

veinte (120) minutos, que fueron distribuidos en tres (03) actividades.

3.5. Validez

La validez es definida por Sabino (1999) como el factor que indica que
efectivamente a través de la redaccion de los renglones el instrumento mide aquello
que realmente se desea medir. La técnica aplicada para la validez del cuestionario fue
el juicio de expertos, para lo cual el instrumento fue evaluado por ocho (08) expertos

en el area de diagnostico organizacional, con la finalidad de determinar si las
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preguntas del cuestionario se corresponden, con el contenido (Hernadndez, Fernandez

y Baptista, 2000).

Los aspectos a considerar en este proceso de validacion, fueron: (a)

Pertinencia (b) Redaccion (c) Adecuacion (Ver anexo C). En esta fase, los expertos

emitiron juicios sobre la redaccién, definicion y comprension de cada competencia y

su objeto.

Cuadro 1. Descriptores de las Dimensiones

DIMENSION

CONCEPTO

DESCRIPTOR

Comunicacion

La comunicacion entre las
personas estd determinada por la
percepcién que tengan de si
mismas y de las demaés,
adicionalmente la presencia y el
correcto uso de redes de
comunicacion internas de la
organizacion asi como la facilidad
que tienen los empleados de hacer
que se escuchen sus quejas

¢La empresa posee mecanismos formales
(tales como carteleras, correo electronico,
memorandos, publicaciones) para informar
acerca de los aspectos laborales? ¢Son
utilizados estos mecanismos formales para
transmitirme informacion acerca de la
organizacion? Al encontrar oportunidades
de mejora aplicables a los procesos que Ud.
Realiza ¢Siente la confianza para
comunicar las mismas a sus supervisores?
¢Se encuentra visibles la mision, vision,
objetivos y valores de la empresa?

Cooperacioén

Consiste  en el nivel de
colaboracion que se observa entre
los empleados en el ejercicio de
su trabajo y en los apoyos
materiales y humanos que éstos
reciben de su organizacion.

Si la empresa lo requiere con urgencia,
¢Usted realizaria trabajos fuera del horario
regular? ;Cada vez que usted ha requerido
el apoyo de algin compafiero, incluso de su
superior inmediato para el desarrollo de una
actividad laboral, ha contado con ello? En
lo que respecta a la dotacion de los insumos
necesarios para ejecutar una labor,
¢Considera que ésta es oportuna? En su
opinién, ;Existe armonia entre todos los
empleados de la empresa?

Estructura

Hace referencia a las directrices,
las consignas y las politicas que
puede emitir una organizacion y
que afectan directamente la forma
de llevar a cabo una tarea

¢Conoce usted la estructura organizativa de
la empresa? ¢Conoce usted la misién y la
vision de la empresa? ¢Conoce usted las
reglas, normas y procedimiento para el
desempefio de su labor?

Motivacién

La motivacion es la base
fundamental del individuo para
realizar una accién, y se inicia a
través del estimulo, requiere
voluntad, un objetivo que se

¢Considera usted que los salarios estan
acordes al conocimiento y
responsabilidades de cada empleado?
¢Considera que Ud. Es correctamente
remunerado? ;Considera que los beneficios
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DIMENSION

CONCEPTO

DESCRIPTOR

desea alcanzar, por lo que la
motivacion conlleva a la accion

que ofrecen en su trabajo son los
adecuados? (Existen incentivos laborales
para que usted trate de hacer mejor su
trabajo? ¢Siente que el trabajo que realiza
para la empresa es importante y valorado?

Relaciones Sociales

Se trata aqui del tipo de atmosfera
social y de amistad que se
observa dentro de la organizacion

En su opinién, ¢(Existe armonia entre todos
los empleados de la empresa? En caso de
existir diferencias personales y/o laborales
entre comparieros de trabajo, ¢Diria que las
mismas impactan  negativamente la
oportunidad o calidad de los resultados
obtenidos? ¢Podria afirmar que existen
buenas relaciones sociales tanto entre pares
como entre jefes y subordinados dentro de
la  empresa? (Realiza la empresa
actividades que promuevan la armonia e
integracion entre el personal de la empresa?
¢Considera necesario realizar acciones para
mejorar las relaciones sociales dentro de la
empresa?

Flexibilidad e
Innovacion

El interés por parte de todos los
integrantes de la empresa de
aceptar nuevas técnicas Yy
procedimientos para realizar una
determinada  actividad (idea,
método y proceso), sin hacer
resistencia al cambio.

¢Considera que tiene la oportunidad de
realizar sugerencias para mejorar el
desarrollo de los procesos que realiza para
su puesto? ¢La empresa le permite ser
creativo e innovador en las soluciones de
los problemas laborales? En su opinidn, en
caso de ser necesario ¢La empresa estd
dispuesta a realizar acciones para que Ud.
mejore su rendimiento? Y Usted, ¢Estaria
dispuesto a aceptar los cambios necesarios
para mejorar el desarrollo de las actividades
de la empresa? Para finalizar, ¢Podria
ofrecer alguna sugerencia para mejorar
algunos de los aspectos de la empresa?

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.

3.6. Técnicas para el analisis e interpretacion de los datos

Una vez obtenidos los datos de los instrumentos aplicados, se realizaron

distintas técnicas para interpretar los datos obtenidos de acuerdo al instrumento

respectivo. Respecto a la entrevista semi-estructurada y el focus group, dadas sus

caracteristicas y propiedades, les fue realizado un analisis cualitativo considerando las

vivencias y opiniones tanto del personal directivo como los empleados de la empresa.
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Para el analisis de la encuesta, se considerd la escala nominal, es decir se
manejaron datos estadisticos del tipo: frecuencia, que consiste en el nimero de
respuestas obtenidas; la moda, que se refiere al valor que presenta mayor frecuencia;
y porcentaje, que se conoce como una forma de expresar un dato como una fraccion
de cien (100), estas herramientas estadisticas permitieron interpretar la informacion

recabada tanto cualitativa como cuantitativamente.

3.7. Procesamiento de datos estadisticos

En esta etapa se organizd, tabul6 y se plasmo6 en tablas y graficos los
resultados que obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de medicion, luego se
procedio al analisis de acuerdo a los objetivos del estudio, con el apoyo de los
contenidos tedricos que sustentan la investigacion.

La tabulacion de los datos se realizaron de acuerdo a lo sefialado por Sabino
(1999), quien la define como “hacer tablas, listados de datos que permitan su
agrupacion y su contabilizacion” (p.157). Es decir, se tabularon los datos
manualmente, aplicando la estadistica descriptiva, la cual se fundament6 en el analisis
y representacion de datos expresandose en tablas de frecuencias y porcentajes, los
cuales fueron graficados en tortas circulares. Esto “consiste en expresar visualmente
los valores numéricos que aparecen en los cuadros” (Sabino, 1999. p.166). De esta

forma se facilitd el andlisis de contenido.

3.8. Definicion conceptual de las variables

Sabino (1992) indica que la definicion conceptual de una variable “...es el
concepto claro y con la mayor rigurosidad posible que le da el investigador a una
variable, esto, para evitar que se originen ambiguedades, distorsiones y disputas
terminolodgicas. Es la parte teorica de la variable...”. (p.77), en otras palabras, la

definicion conceptual de la variable viene dada por el sentido que la autora da a la
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significacion de los términos utilizados y estas, a su vez, representan de manera

sintetizada cada objetivo especifico planteado en la investigacion

Asi mismo la Universidad Santa Maria indica que la definicion conceptual de la

variable “es la expresion del significado que el investigador le atribuye y con ese

sentido debe entenderse durante todo el trabajo” (USM, 2001, p. 36). En esta

investigacion, se expone la definicion conceptual en el cuadro 1.

Cuadro 2. Identificacion y definicion de las variables

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL
Determinar la percepcion que tienen | Clima Laboral Fendmeno interviniente que media entre
los empleados de la empresa Grupo los factores del sistema organizacional y
Speed Transport del clima laboral de las tendencias motivacionales que se
la  misma, considerando  las traducen en un comportamiento que tiene
dimensiones: Motivacion, estructura, consecuencias sobre la organizacion
comunicacion, cooperacion,
relaciones sociales, flexibilidad e
innovacion.

Conocer la percepcion que tiene la | Evaluacion Obtencion de los puntos fuertes y débiles

Directiva de la empresa Grupo Speed
Transport acerca del ambiente laboral
de la misma.

Organizacional

de una organizacién en relaciéon con su
entorno externo, desempefio, capacidad y
su motivacion organizacional.

Identificar que elementos del clima
organizacional presentan oportunidad
de mejora en la empresa Grupo Speed
Transport

Elementos del
Organizacional
deben ser mejorados

Clima

que

Aspectos débiles de la empresa que deben
ser corregidos para ofrecer un ambiente
laboral agradable.

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.

3.9. Definicién operacional de las variables

Puede interpretarse que la definicion operacional de las variables se constituye

en un sistema mediante elementos cada vez mas sintetizados de los aspectos

contenidos en la investigacion, van a permitir que el estudio sea llevado de manera

sistematica y manteniendo una vision global de los puntos abordados, pero a traves

del analisis critico y el resumen analitico de las unidades de estudio, surgidas de los

objetivos especificos.
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La definicion operacional busca determinar y analizar los aspectos que integran
a la variable, lo que otorga al investigador una mayor precision al momento de
recolectar informacion. Por lo tanto, fue necesario identificar las dimensiones e
indicadores de la variable en estudio.

La dimension es el aspecto de la variable que debe ser medido, a fin de
establecer a partir de esta accién los indicadores que estipularan los rasgos
caracteristicos de la variable en estudio. Balestrini (1997) asegura que se trata de los
enunciados referentes a las propiedades esenciales del objeto al que se hace referencia
en la definicion.

Los indicadores son las unidades de conocimiento que sefialan como medir las
dimensiones de la variable (Tamayo, 1995). Se conciben mediante el desglose de las
variables y su utilidad radica en que permite al investigador establecer y centrarse en
la caracterizacion de cada elemento, encauzando asi el estudio en cuestion. Para
Ramirez (1996) el indicador “es un referente empirico, concreto, tangible, cuya
presencia en la realidad revela que existe la dimension de la cual se desprende y por
ende de la variable en estudio.” (p. 45). Por tanto, los indicadores son los aspectos
mas concretos que definen una dimension, son conductas observables y registrables.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se presentan las variables en el cuadro 3.
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Cuadro 3. Operacionalizacién de las variables

VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

INSTRUMENTOS

ITEM

Clima
Organizacional

Comunicacion

Mecanismos formales de la
comunicacion.
Informacion
Obijetivos de la empresa
Solicitud/suministro de informacion

Cooperacién

Apoyo entre compafieros
Dotacion de insumos por parte de la
empresa

Estructura

Organigrama de la empresa

Misidn, Vision

Reglas y procedimientos internos de
la empresa

Motivacion

Reconocimientos por parte de la
empresa

Aumentos salariales

Beneficios laborales

Relaciones sociales

Armonia
Integracion
Amistad y atmdsfera social

Flexibilidad e
Innovacion

Adaptacién al cambio
Aceptacion de sugerencias
Interés en nuevos procedimientos

Cuestionario

1,2,3,4

56,7

10, 11, 12

13, 14, 15, 16,
17

8 9, 2223 y
24

18,19, 20, 21

Evaluacion
Organizacional

Entorno

Entorno politico, sociocultural y los
interesados directos

Capacidad
Organizacional

Elementos relacionados con la base
del desempefio de una organizacion, tales como,
liderazgo, estructura organizacional, recursos
humanos, infraestructura y gestion de procesos

Motivacion

Historia, la mision, la cultura u los
incentivos y recompensas en la empresa

Entrevista semi-

estructurada




VARIABLES DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS ITEM

Desempefio - Cumplimiento de las metas de la
Organizacional organizacion, considerando la utilizacion
aceptable de los recursos, que asegura su
sostenibilidad a largo plazo. Esto comprende
aspectos tales como, la efectividad, la eficiencia
y viabilidad financiera.

Elementos del | Organizacional Focus Group
Clima
Organizacional
que deben ser
mejorados

Fuente: Elaboracion propia, 2010.



3.10. Consideraciones éticas

La préctica del diagnéstico organizacional debe poseer componentes éticos,
debido a que las decisiones que se tomen modificaran la dindmica de lo que sucede
dentro de la organizacion. Estas consideraciones éticas se basan en el supuesto de la
buena intencionalidad de todas las partes y por ende promueven la transparencia,
honestidad y el sano intercambio de informacion. Como consultores debemos
comprometernos a proporcionar servicios de calidad a nuestro cliente, asimismo, nos
comprometemos a utilizar esta experiencia de consultoria para el mejoramiento
continuo de nuestros conocimientos y habilidades.

La primera consideracion ética se refiere actuar con lealtad hacia el cliente y
mantener absoluta confidencialidad sobre la informacion que se haya obtenido en el
transcurso de la realizacion de nuestro servicio de consultoria. Adicionalmente,
debemos garantizar dicha confidencialidad a los colaboradores que participen en este
proceso de diagnostico lo cual facilitara que los mismos entreguen sus opiniones en
forma honesta y sin sentir presion de grupos o personas que los obliguen a modificar
su opinion.

Una segunda consideracion ética se refiere a explicar a los participantes del
estudio los objetivos y propositos del mismo, esto permitird al consultor aclarar en
forma precisa, con todas las partes involucradas, los objetivos y alcances del estudio y
el uso que se le va a dar a la informacion obtenida.

Por ultimo, es importante la proteccion de nuestro cliente contra fraudes,
abusos o practicas inmorales en su ambito de trabajo que podamos descubrir en el
gjercicio de la consultoria. En consecuencia, tenemos el deber de ayudar a prevenir
cualquier accion dafiina, asi como, cualquier acto que ataque la dignidad e integridad

de nuestra profesion.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de la presente investigacion, fueron aplicadas tres (03)
técnicas de recoleccion de datos: la entrevista semi-estructurada al personal directivo;
la aplicacion de una encuesta y el focus group realizado con los empleados de la
organizacion. A continuacion se presentan los resultados obtenidos en cada una de las

técnicas mencionadas.

4.1. Entrevista semi-estructurada.

La metodologia utilizada para el pre diagndstico consistié en una entrevista
semi estructurada, la cual consideré cuatro (4) elementos para la evaluacion
organizacional (desempefio, entorno, capacidad y motivacion), establecidos en el
Marco para Mejorar el Desempeino “Evaluacion Organizacional” desarrollado por el
Banco Interamericano de Desarrollo (Lusthaus y otros (2002), el cual propone un
marco para analizar los puntos fuertes y débiles de una organizacién en relacion con
su desempefio. En general, el marco postula que “el desempeno organizacional es una
funcion de su entorno favorecedor, su capacidad y su motivacion organizacional”
(p.13).

En este orden de ideas, los cuatro elementos evaluados quedaron constituidos
de la siguiente manera:

- El entorno: Actitudes, politicas y practicas que estimulan y apoyan el
funcionamiento efectivo de las organizaciones y los individuos. Incluye el
entorno politico, sociocultural y los interesados directos.

- Capacidad Organizacional: Son elementos relacionados con la base del
desempefio de una organizacion, tales como, liderazgo, estructura

organizacional, recursos humanos, infraestructura y gestion de procesos.
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- Motivacién organizacional: Se encuentra relacionada con la historia, la
mision, la cultura u los incentivos y recompensas en la empresa.

- Desempefio organizacional: Esta relacionada con el cumplimiento de las metas
de la organizacion, considerando la utilizacion aceptable de los recursos, que
asegura su sostenibilidad a largo plazo. Esto comprende aspectos tales como, la
efectividad, la eficiencia y viabilidad financiera.

Asi mismo, esta entrevista fue realizada en una sesion de trabajo de tres (3)
horas con uno de los Directores Ejecutivos y accionista del Grupo Speed Transport.
Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Entorno:Las preguntas generales para abordar como influye el entorno en la
empresa estuvieron destinadas a conocer como influyen las fuerzas del entorno en la
mision, desempefio y capacidad de la organizacién, de qué forma es amigable u hostil
el entorno, asi como, sus riesgos y oportunidades.

El Grupo Speed Transport (GST) se ve afectado por factores externos, tales como:

1. Crisis Mundial: El principal centro de comercializacion es Europa por lo cual las
operaciones se ven afectadas por las variaciones en el precio y regulaciones
gubernamentales en relacién a la obtencion de las divisas.

2. Entorno politico: El gobierno nacional ha intervenido en el sector asumiendo
roles que antes eran de empresas privadas, tal es el caso toda la actividad
portuaria (recepcion, almacenaje y despacho) la cual pasé a manos del Estado
bajo la figura de “Bolivariana de Puertos™.

3. Entorno legal y regulaciones institucionales: Estd constituido principalmente
por los acuerdos y leyes emitidos por el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT), los cuales son constantes y
permanentes. La empresa tiene una persona responsable de conocer y comunicar
las regulaciones emitidas al momento de su ocurrencia. La situacion descrita
incide directamente en los siguientes aspectos:

a. Comunicacion: El principal medio de comunicacion es el contacto directo

entre supervisor y supervisado, correos electronicos y el memorando escrito
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en los casos mas formales. Los medios de comunicacion existentes no son
los suficientemente répidos y eficientes para transmitir los cambios a los
empleados y clientes lo que afecta la operatividad, ocasionando fallas en los
procesos generandose sanciones hacia la empresa (multas), altos costos y
demora en los procesos.

b. Capacitacion y desarrollo del personal: La velocidad de los cambios impide
que se planifiquen y se ejecuten eventos de entrenamiento y formacion del
personal, que permitan a los empleados adquirir las habilidades y
herramientas necesarias para cumplir con las regulaciones impuestas por el
entorno.

c. Toma de decisiones: La ley de Aduana que rige en nuestro en pais es
eminentemente punitiva y sancionatoria, es decir, su incumplimiento
ocasiona erogaciones de dinero impuestas a la empresa a través de multas y
penalizaciones. Esto se traduce en que la mayoria de las decisiones estan
centralizadas en la direccién de la empresa, debido al alto costo asociado a
un posible error y la no delegacion por parte de los directivos a otros niveles
dentro de la organizacion.

Capacidad Organizacional: Las preguntas en esta seccion estuvieron orientadas a

conocer la manera en que influye la capacidad organizacional en el desempefio de la

empresa y en general las debilidades y fortalezas de la misma.

1. Liderazgo: La organizacion considera que el liderazgo es formalmente
reconocido y esta orientado al cumplimiento de las metas organizacionales. No
obstante, las decisiones tomadas por los lideres son siempre consultadas y
centralizadas en la direccion y depende de esa aprobacion su aplicabilidad.

2. Estructura organizacional: La empresa cuenta con dos sedes, una Oficina
Principal ubicada en Caracas y una Sede Operativa ubicada en el Estado Vargas.
La organizacion manifiesta que los mecanismos de trabajo implementados entre
las dos sedes funcionan adecuadamente. Se tiene un organigrama definido y

conocido por toda la organizacion. Asimismo, se cuenta con Manuales de Normas
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y Procedimientos y Manuales de Descripcion de Cargo, los cuales se encuentran
debidamente aprobados mas no actualizados.

Recursos humanos: No existe una unidad de reclutamiento y seleccion del
personal, esta actividad esta centralizada en la direccion de la empresa (Previa
evaluacion de los lideres de las areas donde sea requerido el recurso humano). No
existe una planificacion en cuanto a dotacion de personal de acuerdo al
crecimiento de la empresa. La organizacion carece de un mecanismo formalmente
establecido para determinar las competencias adecuadas que debe tener el
personal para cada puesto de trabajo. No existen mecanismos para abordar la
sucesion (sustitucion del personal con alta antigliedad en la empresa). No se
dispone de partidas presupuestarias dedicadas exclusivamente al desarrollo del
recurso humano. La empresa tiene una alta estabilidad laboral. La empresa no
cuenta con un sistema de evaluacién a sus empleados, se evaltan los resultados
generales de la empresa por parte de los directores.

Un aspecto importante manifestado por el directivo es que el personal que labora
en la organizacion tiene una alta trayectoria en la misma, es decir, la rotacion es
minima, los empleados en su mayoria tienen mas de diez afios de servicio.
Infraestructura: La empresa posee la estructura y nimero de puestos adecuados
para desempefiar sus funciones. Cuenta con un asesor externo en los aspectos
establecidos por la LOPCYMAT (Ley Orgéanica de Prevencién, Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo). Asimismo, no existe un grupo O persona
responsable para abordar las inquietudes permanentes relacionadas con la
infraestructura.

Gestion de procesos: La gestion de procesos vista desde la resolucion de
problemas, la planificacion y la toma de decisiones, esta centralizada en la
directiva, tal como se ha mencionado todas las decisiones operativas deben ser
consultadas ante la Direccion de la empresa. Asimismo, esta toma de decisiones
se basa en la declaracion explicita de los directivos y en muchas oportunidades se

ve restringida por las limitaciones en el procesamiento de la informacion.
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(Cargos, intereses y experiencias). Las metas y estrategias son comunicadas
periddicamente al personal.

Motivacién organizacional:

1. Mision, Vision y Valores: Se evidencid que existen y estdn documentados. En
cuanto a su divulgacion, no existen medios definidos para su divulgacion que
ayude al personal a conocer e identificarse con estos aspectos.

2. Sistema de incentivos y recompensas: No existe un sistema de recompensa
formalmente establecido. Las recompensas se acuerdan en reunién de directivos
con base en la productividad y ganancias de la empresa y se traduce en un bono al
cierre del ejercicio economico. No se conocid ningun sistema de recompensa no
monetario, a excepcion de una iniciativa relacionada con la integracion, aplicada
por un directivo de la empresa los dias viernes, que consiste en almuerzos
grupales otorgado por la empresa. (Los directivos manifestaron la renuencia de
algunas personas a participar en dicha actividad)

Desempefio organizacional:

No existen métodos definidos para medir el desempefio organizacional ni la
satisfaccién de interesados y clientes. No existen indicadores de desempefio que
permitan medir el cumplimiento de las metas organizacionales y aplicar correctivos
oportunamente.

Finalmente, el Directivo entrevistado manifestd que los grandes problemas
organizacionales que desearia sean validados en un diagndstico de Desarrollo
Organizacional son: Percepcién de los empleados respecto a los cambios impuestos
por el entorno; motivacion; mejoras en los procesos (disminucion de la tasa de
errores) y comunicacion (interna y externa), ademas de manifestar que se encuentran

abiertos a otras posibilidades.
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4.2. Encuesta.

Posteriormente, para analizar el clima organizacional de la empresa Grupo
Speed Transport, fue aplicada una encuesta a los empleados de la misma, esto con la
finalidad de apreciar la situacién interna de la empresa, de manera objetiva y con
informacion relevante proveniente de los empleados. La encuesta estd conformada
por veinticinco (25) preguntas, de las cuales veinticuatro (24) son cerradas de
seleccion mdltiple considerando la escala de Likert, y una (01) de desarrollo o abierta,
a continuacién se muestra de manera detallada el analisis realizado a partir de las

respuestas obtenidas:

Dimension: Comunicacion.

Cuadro 4. Representacion Item 1. ¢La empresa posee mecanismos formales (tales
como carteleras, correo electronico, memorandos, publicaciones) para informar
acerca de los aspectos laborales?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0] O
De acuerdo 2| 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 13| 65
Totalmente en desacuerdo 4] 20

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréfico 1. Representacion Item 1. ¢La empresa posee mecanismos formales (tales
como carteleras, correo electronico, memorandos, publicaciones) para informar
acerca de los aspectos laborales?
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Fuente: Elaboracidon Propia, 2010.

Anélisis:

En este item se evalu6 si la empresa posee mecanismos formalmente
establecidos para la transmision de la informacion y que ademas estos sean del
conocimiento de los empleados, es decir, que existan vias mediante las cuales la
directiva pueda transmitir a los empleados aquellos aspectos de la empresa que deben
ser conocidos para el correcto funcionamiento de los procesos, planes y programas,
asi como, la difusion de toda informacion de interés para el personal.

Los resultados obtenidos en esta pregunta fueron: el 85% de los encuestados
sefial6 que no existen tales mecanismos de informacién, el 10% afirmé la presencia
de medios de comunicacion formales y el 5% restante no emiti6 opinion al escoger la
casilla ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Considerando la mayoria porcentual obtenida, se puede afirmar que la
empresa carece de mecanismos de comunicacion formales para la transmision de la

informacion y difusién de topicos de importancia e interés para el personal.
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Cuadro 5. Item 2. ¢Son utilizados estos mecanismos formales para transmitirme
informacioén acerca de la organizacion?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo of O
De acuerdo 4( 20
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1] 5
En desacuerdo 12| 60
Totalmente en desacuerdo 3 15

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Graéfico 2. Representacion Item 2. ;Son utilizados estos mecanismos formales para
transmitirme informacion acerca de la organizacion?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Analisis:

El item N° 2 fue desarrollado asumiendo que la empresa posee los
mecanismos de comunicacion formales (carteleras, correo electrénico, memorandos,
publicaciones) para la transmision de la informacién y difusion de tdpicos de
importancia e interés para el personal.
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No obstante, los resultados obtenidos en esta pregunta son consonos con la
realidad apreciada en el item anterior. EI 75% de los encuestados sefialé no recibir
informacién por parte de la organizacion mediante alguna via de comunicacion
formal. Esto evidencia una debilidad organizacional para la transmision de
informacion.

Se confirma que existe una deficiencia en cuanto al proceso de comunicacion
de la empresa, por consiguiente, se hacen necesarias acciones correctivas orientadas a
subsanar y potenciar la comunicacion de la empresa. Lo anterior repercutira en un

mejor y mas saludable ambiente laboral

Cuadro 6. item 3. ¢Considera que los mecanismos de comunicacion existentes en
la empresa son adecuados y suficientes?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 3 15
De acuerdo 2| 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 10| 50
Totalmente en desacuerdo 4] 20

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Grafico 3. Representacion item 3. ;Considera que los mecanismos de
comunicacion existentes en la empresa son adecuados y suficientes?
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Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Analisis:

Tal como se observo en los items 1 y 2, los empleados sefialan que no hay
mecanismos de comunicacién formalmente establecidos en la organizacion. En éste
item se evalud si los mecanismos de comunicacién existentes en la empresa son
adecuados vy suficientes, a lo que el 70% de los encuestados respondié de manera
negativa, es decir, no consideran que actualmente la empresa tenga disefiados y en
uso los mecanismos de comunicacion necesarios para obtener un nivel adecuado de
comunicacion, tales como: carteleras, correo electrénico, memorandos o0
publicaciones dirigidas al personal.

Por otra parte, existe un 25% de los encuestados quienes afirman que si
existen medios de comunicacién en la empresa, por lo cual, serd necesario indagar
cuales son los medios de comunicacion que sefiala éste grupo de encuestados Y si los
mismos se encuentran al alcance de todos los trabajadores de la empresa. Por
ejemplo, si dicho medio de comunicacion es el correo electronico, se debe corroborar

que todos los trabajadores tengan acceso al uso de computadoras y de la red.
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Cuadro 7. Item 4. ¢Se encuentra visibles la mision, vision, objetivos y valores de la
empresa?

Opciones Fo %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 20| 100
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Gréafico 4. Representacion Item 4. ;Se encuentra visibles la mision, vision,
objetivos y valores de la empresa?

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Analisis:

El conocimiento de la mision, visién, valores y objetivos en esta pregunta por
parte del personal de la empresa, garantizara la cohesion e identificacion del personal
con los mismos y por consiguiente, las actividades realizadas estaran orientadas al
logro e impulso de dichos aspectos. Por otra parte, la importancia de la difusion de

esta informacion incrementara el compromiso de los empleados con la organizacion.
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El resultado arrojado fue que el 100% de los encuestados coincide en que no
se encuentran visibles la mision, vision, objetivos y valores de la empresa. Esta
condicion, incide directamente sobre la produccion de una organizacion (objetivos,
metas y estrategias) asi como el desarrollo eficiente y armonioso de las actividades en

las que se encuentren incluidos los trabajadores.

Dimension: Cooperacion.

Cuadro 8. Item 5. Si la empresa lo requiere con urgencia, ¢Usted realizaria
trabajos fuera del horario regular?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 12| 60
De acuerdo 8| 40
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0
En desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréfico 5. Representacion Item 5. Si la empresa lo requiere con urgencia, ¢Usted
realizaria trabajos fuera del horario regular?
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Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Anélisis:

En éste item se evalu6 el compromiso de los empleados, especificamente, en
aquellas situaciones emergentes donde la presencia de los trabajadores es necesaria
para solucionar una situacion que afecte a la empresa, se pudo observar que el 100%
(60% totalmente de acuerdo y 40% de acuerdo) de los empleados estan dispuestos a
apoyar con su presencia a la empresa donde labora.

Esta situaciéon se traduce en que el Grupo Speed Transport dispone de un
personal que conoce su responsabilidad y acepta el compromiso, cabe destacar que
esto no es algo fortuito, por lo general esta situacion se presenta cuando la empresa
respeta y considera a sus trabajadores, y en especial existe un gran sentido de

responsabilidad de parte de la organizacion hacia los mismos.
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Cuadro 9. item 6. ¢Cada vez que usted ha requerido el apoyo de algiin compafiero,
incluso de su superior inmediato para el desarrollo de una actividad laboral, ha
contado con ello?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 3| 15
De acuerdo 11| 55
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4] 20
En desacuerdo 2 10
Totalmente en desacuerdo 0] O

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréafico 6. Representacion Item 6. ;Cada vez que usted ha requerido el apoyo de
algin compafero, incluso de su superior inmediato para el desarrollo de una
actividad laboral, ha contado con ello?

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Analisis:

La cooperacion, colaboracion, integracion y trabajo en equipo son valores
fundamentales para un adecuado ambiente laboral. Con esta pregunta se evalud si
dichos valores existen en la empresa, poniéndose de manifiesto al necesitar ayuda de

un compafiero o un superior para la realizacion de una tarea.
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El 70% (15% totalmente de acuerdo y 55% de acuerdo) de los empleados
afirma que al necesitar el apoyo o la colaboracion de un comparfiero de trabajo o un
superior ha contado con ello.

El 20% restante se abstuvo de opinar seleccionando la opcién ni de acuerdo ni
en desacuerdo y el 10% restante indica no estar de acuerdo con ésta afirmacion. Esto
Gltimo podria estar relacionado con alguna situacién puntual y particular de ausencia

de colaboracion, no obstante, no es la tendencia en la empresa.

Cuadro 10. item 7. En lo que respecta a la dotacion de los insumos necesarios para
ejecutar una labor, ¢ Considera que ésta es oportuna?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 61 30
De acuerdo 10( 50
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 15
En desacuerdo 1 5
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréfico 7. Representacion ftem 7. En lo que respecta a la dotacion de los insumos
necesarios para ejecutar una labor, ¢Considera que ésta es oportuna?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.
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Anélisis:

Este item se limita a verificar si la empresa dota a sus trabajadores de los
insumos necesarios para ejecutar sus actividades, lo cual permitira el correcto
desarrollo y ejecucion de sus labores diarias para el logro de los objetivos
organizacionales.

En caso de una inadecuada dotacién de insumos la empresa se estaria
dificultando el correcto desarrollo de las actividades y generando un impacto negativo
en el ambiente laboral.

En este particular, el 80% de los encuestados indicaron estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo en ser dotados con las herramientas de trabajo necesarias, un
15% sefialaron no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, solo el 5% restante considera
que la empresa no suministra los insumos necesarios para realizar las actividades de
manera oportuna, este Ultimo representa una (01) persona encuestada, por lo cual no

se considera una realidad de la empresa.

Dimension: Estructura.

Cuadro 11. item 10 ¢Conoce usted la estructura organizativa de la empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 1] 5
De acuerdo 14| 70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo of O
En desacuerdo 4( 20
Totalmente en desacuerdo 11 5

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.
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Gréfico 8. Representacion Item 10 ¢Conoce usted la estructura organizativa de la
empresa?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

En éste item, los datos obtenidos fueron que el 75% de los encuestados si
conoce la estructura organizativa y el 25% restante sefial6 no conocerla. En este caso
dados los porcentajes obtenidos, es necesario analizar por qué no fue una respuesta
100% afirmativa, toda vez que constituye un elemento de gran importancia el conocer
la estructura organizativa (los procesos, procedimientos, politicas y normas internas y
externas que conforman el marco regulatorio de la organizacion.

El conocimiento de estos aspectos permitira al empleado realizar
adecuadamente sus labores, mejorar dichos procesos y cumplir con los objetivos y

metas organizacionales.
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Cuadro 12. item 11 ¢Conoce usted la mision y la vision de la empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 2 10
De acuerdo 5[ 25
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 12| 60
Totalmente en desacuerdo 1 5

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Grafico 9. Representacion Item 11 ¢Conoce usted la mision y la vision de la
empresa?

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Analisis:

El conocimiento de la mision y vision de la empresa por parte de los
empelados permitird la identificacion con la misma y orientar la ejecucion de las
tareas incidiendo directamente en el logro de los objetivos y metas, asi como
repercutiendo en la calidad de servicio brindada a los clientes de la empresa.

Este item esté orientado a verificar si los empleados conocen estos aspectos de
la empresa, a lo que el 35% de los encuestados afirmé conocer éstos puntos, mientras
el 65% restante indicd no conocerlos. Este resultado es consistente con el resultado
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obtenido en el item nro. 7 donde los empleados no encuentran publicados de forma
visible los enunciados de estos aspectos

Cuadro 13. Item 12. ;Conoce usted las reglas, normas y procedimiento para el
desempefio de su labor?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 3 15
De acuerdo 141 70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2( 10
En desacuerdo 1 5
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Grafico 10. Representacion item 12. ;Conoce usted las reglas, normas y
procedimiento para el desempefio de su labor?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:
Como se ha mencionado anteriormente, la estructura se define como la
percepcion que tienen los miembros de la organizacion respecto a las reglas,

procedimientos, normas, obstaculos y otras limitaciones existentes en el desempefio
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de su labor, por ende, una de las caracteristicas principales es la existencia de reglas,
normas y procedimientos internos, es decir, la presencia de manuales contentivos de
ésta informacion, mas importante aun, que dicha informacién sea conocida por todos
los empleados y se encuentre siempre a su alcance en caso de cualquier consulta.
Considerando lo antes expuesto, la organizacion Grupo Speed Transport
cumple con ésta condicién, ya que solo el 5% de los encuestados sefial6 no conocer
las normas y procedimientos relacionados con sus actividades y el 10% no manifestd
opinidn, siendo la sumatoria de estos dos resultados un porcentaje no representativo,
por lo que se puede sefalar que la empresa cumple a cabalidad con la existencia de
manuales de normas y procedimientos, adicionalmente que los mismos se encuentra a

la disponibilidad de cualquier trabajador que asi lo requiera.

Dimension: Motivacion.

Cuadro 14. Item 13. ¢Considera usted que los salarios estan acordes al
conocimiento y responsabilidades de cada empleado?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 21 10
De acuerdo 6 30
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5/ 25
En desacuerdo 4] 20
Totalmente en desacuerdo 3| 15

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréafico 11. Representacion item 13. ;Considera usted que los salarios estan
acordes al conocimiento y responsabilidades de cada empleado?
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Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

En este item se evalud la apreciacion de los empleados respecto al salario
general en relacién al cargo ocupado, obteniendo como resultado que el 25% indico
no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta realizada, es decir, no
manifestd una opinidn al respecto. El 35% de los empleados respondié no considerar
que los salarios se encuentren acordes al conocimiento y responsabilidad de los
trabajadores, mientras que el 40% afirmo estar de acuerdo con la interrogante. Esta es
una situacion que debe ser analizada, ya que constituye una alerta importante de una
posible desmotivacion por parte del personal, lo cual, impactaria negativamente la

calidad del trabajo y de los resultados esperados.

Cuadro 15. item 14. ¢ Considera que Ud es correctamente remunerado?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 5| 25
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3| 15
En desacuerdo 10| 50
Totalmente en desacuerdo 2| 10

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.
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Grafico 12. Representacion Item 14. ;Considera que Ud es correctamente
remunerado?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.
Anélisis:

Este item es complemento del anterior, sin embargo los resultados no son
consistentes, en ésta oportunidad puede apreciarse claramente el descontento por
parte del empleado respecto a su remuneracién, donde el 60% de los encuestados
indicaron que consideran no estar correctamente remunerados, un 15% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, y un 25% si se considera remunerado de una manera
acorde.

Es necesario tener en cuenta estos resultados toda vez que el incentivo
monetario constituye una fuente de motivacién para el personal. Asimismo, es
recomendable indagar en que aspectos puntuales podria enfatizar la empresa para
modificar esta percepcion (aun cuando estas mejoras no sean necesariamente del tipo

econdémico).
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Cuadro 16. item 15. ¢Considera que los beneficios que ofrecen en su trabajo son
los adecuados?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 5| 25
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2( 10
En desacuerdo 13| 65
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Gréfico 13. Representacion Item 15. ¢Considera que los beneficios que ofrecen en
su trabajo son los adecuados?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

El incentivo de un trabajador no es s6lo su remuneracion mensual, es quiza el
de mayor peso, pero existe una serie de beneficios que le son ofrecidos al trabajador,
bien sea los otorgados por la ley o los acordados a través de un contrato.

El 65% de los encuestados sefialan su inconformidad respecto al incentivo
“beneficios”, so6lo un 25% afirma estar de acuerdo con sus beneficios, y un 10% no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Al igual que en el item anterior, existe un porcentaje alto indicativo de
descontento respecto al ingreso tanto salarial como de beneficios laborales.
Considerando el alto porcentaje de encuestados que no estdn de acuerdo con el
incentivo econdmico percibido, tanto en salario como en beneficios, este punto debe
de ser evaluado, dada la importancia de los incentivos en la motivacion para que los
empleados realicen un buen trabajo.

Como se ha mencionado en otras oportunidades, el recurso humano es valioso
en una corporacion, por lo que éste debe ser respetado desde muchos aspectos, no
solo en lo que respecta a su entorno laboral, también deben ser respetados y valorados

tanto sus conocimientos como su destreza fisica.

Cuadro 17. Item 16. ¢Existen incentivos laborales para que usted trate de hacer
mejor su trabajo?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 6| 30
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 10
En desacuerdo 8| 40
Totalmente en desacuerdo 41 20

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.

Gréafico 14. Representacion Item 16. ¢Existen incentivos laborales para que usted
trate de hacer mejor su trabajo?
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Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Anélisis:

En éste item el 60% de los encuestados sefiald que no existen incentivos
laborales que motiven al empleado a realizar su trabajo cada vez mejor, esta situacion
puede traer como consecuencia la desmejora en las actividades realizadas, asi como,
la obtencién de productos de baja calidad. Todo lo anterior se traduce en un clima
laboral cada vez mas deteriorado y el no cumplimiento adecuado de las metas y
objetivos organizacionales. Por otra parte el 30% de los encuestados afirman que
existe este tipo de incentivos, mientras que un 10% no se encuentran ni de acuerdo ni

en desacuerdo ante la pregunta.

Cuadro 18. Item 17. ¢Siente que el trabajo que realiza para la empresa es
importante y valorado?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 1 5
De acuerdo 8 40
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3| 15
En desacuerdo 6 30
Totalmente en desacuerdo 2 10

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.
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Gréafico 15. Representacion Item 17. ¢Siente que el trabajo que realiza para la
empresa es importante y valorado?

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Anadlisis:

El item 17 estuvo orientado a indagar sobre la percepcion que tiene el
empleado respecto al valor que confiere la empresa a sus actividades y al rol que
desempefia dentro de la empresa.

Los resultados obtenidos fueron: el 45% de los encuestados sefial6 que sienten
que sus actividades laborales son importantes y valoradas, mientras que un 40 %
sefial6 no sentirse de esa manera, y el 15% restante no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo a tal afirmacion.

Debido a la importancia de una adecuada motivacién por parte del personal,
es de fundamental importancia indagar sobre las causas que pueden hacer creer al

empleado que su trabajo no esta siendo valorado.
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Dimensién: Relaciones sociales.

Cuadro 19. item 8. En su opinidn, ¢Existe armonia entre todos los empleados de la

empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 1 5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2| 10
En desacuerdo 14| 70
Totalmente en desacuerdo 31 15

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréfico 16. Representacion Item 8. En su opinion, ¢Existe armonia entre todos los
empleados de la empresa?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Andlisis:

Considerando que las relaciones sociales son el tipo de atmosfera social y de
amistad que se observa dentro de la organizacion y constituyen la percepcion por
parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo
grato y de buenas relaciones laborales, es de vital importancia que estas sean
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mantenidas y valoradas con la finalidad de que estas no desmejoren y por
consiguiente afecten la actividad laboral.

Los resultados obtenidos arrojaron que el 85% consideré que no existe
armonia entre los empleados, s6lo un 5% opina que si existe un ambiente armonioso
entre compafieros, y el 10% restante no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
afirmacion evaluada.

De acuerdo a los resultados es necesario indagar sobre las causas que afectan

e inciden negativamente en las relaciones interpersonales del grupo de trabajo.

Cuadro 20. item 19. En caso de existir diferencias personales y/o laborales entre
compafieros de trabajo, ¢Diria que las mismas impactan negativamente la
oportunidad o calidad de los resultados obtenidos?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo of O
De acuerdo 11 5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3| 15
En desacuerdo 16| 80
Totalmente en desacuerdo 0] O

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréafico 17. Representacion item 9. En caso de existir diferencias personales y/o
laborales entre compafieros de trabajo, ¢Diria que las mismas impactan
negativamente la oportunidad o calidad de los resultados obtenidos?
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Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

Esta pregunta complementa el resultado de la pregunta anterior, ya que la
consecuencia légica del deterioro de las relaciones interpersonales es un ambiente
laboral deteriorado y afectado en el rendimiento laboral. De acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados, la empresa Speed Transport, el
80% sefiald que las diferencias personales presentes en la organizacion no afectan de
manera negativa las actividades que en ella se realizan. S6lo el 5% de los encuestados
opin6 que estas diferencias afectan la calidad de los resultados obtenidos, mientras el
15% restante no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Si bien las relaciones personales presentan fallas o debilidades segin la
percepcién de los empleados, los mismos anteponen lo laboral (logro de los
resultados) a lo personal. No obstante esta situacion podria cambiar y empezar a
impactar los intereses de la organizacion, por lo cual se hace necesario indagar sobre
cuales aspectos afectan las relaciones sociales y abordar la situacion a través de una

intervencion organizacional lo antes posible.
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Cuadro 21. item 22. ¢Podria afirmar que existen buenas relaciones sociales tanto
entre pares como entre jefes y subordinados dentro de la empresa?

Opciones Fol %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 1 5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 13| 65
Totalmente en desacuerdo 5] 25

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Grafico 18. Representacion Item 22. ;Podria afirmar que existen buenas
relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados dentro de la
empresa?

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Analisis:

En este item se evalu6 la calidad de las relaciones sociales entre los
empleados de la organizacion, el resultado obtenido arrojé que el 90% de los
empleados no percibe buenas relaciones sociales entre compafieros de trabajo, jefes y
subordinados, pudiendo traducirse en conflicto entre los miembros de la

organizacion.
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Por otra parte sélo el 5% de los trabajadores encuestados considerd que estas
relaciones son buenas y el 5% restante no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo con la

afirmacion que sefiala en item.

Cuadro 22. item 23. ¢Realiza la empresa actividades que promuevan la armonia e
integracion entre el personal de la empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0] O
De acuerdo 11 5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 5
En desacuerdo 16| 80
Totalmente en desacuerdo 21 10

Fuente: Elaboracidn Propia, 2010.

Grafico 19. Representacion Item 23. ¢Realiza la empresa actividades que
promuevan la armonia e integracion entre el personal de la empresa?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Andlisis:
El 90% de los encuestados sefialé que la empresa no realiza actividades que

promuevan la armonia e integracion entre el personal, s6lo el 5% de los encuestados
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afirmé que si se realizan este tipo de actividades, y el 5% restante no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion.

Dentro de las actividades de toda empresa deben existir aquellas orientadas a
mejorar y promover la calidad de las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo
ya que los empleados permanecen gran parte del tiempo en contacto con comparieros
de trabajo y supervisores. En la medida que el clima laboral sea positivo y armonico
los trabajadores podran lograr con eficiencia y efectividad los objetivos y metas
organizacionales.

Es importante destacar que las actividades de integracion promueven la
escucha activa y la cohesion del grupo, es decir, que un adecuado manejo de las
relaciones interpersonales incidira positivamente en otros aspectos tales como la

comunicacion, toma de decisiones y resolucion de conflictos.

Cuadro 23. Item 24. ;Considera necesario realizar acciones para mejorar las

relaciones sociales dentro de la empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 17| 85
De acuerdo 2| 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1] 5
En desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Gréfico 20. Representacion Item 24. ¢Considera necesario realizar acciones para
mejorar las relaciones sociales dentro de la empresa?
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Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

En linea con el andlisis obtenido en los items anteriores, es necesario aplicar
acciones que permitan mejorar las relaciones sociales dentro de la empresa.

En este sentido el 95% considera necesario ejecutar actividades orientadas
mejorar las relaciones entre los empleados. El 5% restante no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion evaluada.

En este caso, se puede apreciar el interés por parte de los trabajadores de la
empresa Grupo Speed Transport en que las relaciones sociales entre ellos deben
mejorarse, probablemente el interés de los encuestados es el hacer del medio

ambiente laboral un lugar mas agradable y armonioso.
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Dimension: Flexibilidad e Innovacién.

Cuadro 24. Item 18. ¢Considera que tiene la oportunidad de realizar sugerencias
para mejorar el desarrollo de los procesos que realiza para su puesto?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 3| 15
De acuerdo 14| 70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3| 15
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.

Grafico 21. Representacion Item 18. ¢Considera que tiene la oportunidad de
realizar sugerencias para mejorar el desarrollo de los procesos que realiza para su
puesto?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Analisis:

La flexibilidad e innovacién es definida como la aceptacion a nuevas ideas,
métodos y procesos. Desde ésta perspectiva, el 85% de los encuestados considera que
tiene la oportunidad de aportar ideas y sugerencias, las cuales mejoren el desarrollo
de los procesos y actividades que realiza. Por otra parte el 15% restante opina que no

tiene esa oportunidad.

90



Cabe destacar que es importante considerar la opinion del responsable de un
proceso 0 actividad, ya que son ellos quienes pueden detectar las fallas y
oportunidades de mejora en los mismos que permitiran incrementar la productividad

en una determinada labor.

Cuadro 25. item 19. ¢(La empresa le permite ser creativo e innovador en las
soluciones de los problemas laborales?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 1 5
De acuerdo 5] 25
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 10
En desacuerdo 12| 60
Totalmente en desacuerdo 0] O

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Grafico 22. Representacion Item 19. ¢La empresa le permite ser creativo e
innovador en las soluciones de los problemas laborales?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:
El 60% de los encuestados considerd que la empresa no les permite ser
creativos e innovadores para solucionar un problema laboral, 30% de los encuestados
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opind que si cuentan con esa oportunidad y el 10% restante no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo con esta afirmacion.

Puede ser posible que los empleados de la empresa tengan la opcién de
ofrecer sugerencias desde el punto de vista laboral cuando se habla de creatividad e
innovacion, tal como se verifico en el item anterior, pero las mismas deberdn ser
estudiadas y consultadas a la directiva ya que en este tipo de organizacién cualquier
decision o aplicacion de nuevos procesos con resultados no exitosos se traducen en
fuertes penalizaciones del tipo monetario (multas), establecidas en las leyes y
reglamentos que regulan la materia aduanal funcidn principal de este tipo de
organizacion.

Cuadro 26. item 20. En su opinion, en caso de ser necesario ¢La empresa esta
dispuesta a realizar acciones para que Ud mejore su rendimiento?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 8( 40
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8( 40
En desacuerdo 4] 20
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracién Propia, 2010.

Gréafico 23. Representacion Item 20. En su opinion, en caso de ser necesario ¢La
empresa esta dispuesta a realizar acciones para que Ud mejore su rendimiento?

92



Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

El 40% de los encuestados opind que la alta gerencia si esta dispuesta a
ejecutar y promover actividades orientadas a conseguir una mejora en el rendimiento
por parte del personal, por otra parte el 20% de los encuestados consideran que no
existe esta intencion y un 40% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es necesario
obtener del personal que acciones consideran necesarias para el mejoramiento de su
rendimiento y hacer estas del conocimiento de la directiva de la empresa a los fines

de que la empresa planifique las acciones necesarias.

Cuadro 27. Item 21. Y Usted, ¢Estaria dispuesto a aceptar los cambios necesarios
para mejorar el desarrollo de las actividades de la empresa?

Opciones Fo| %
Totalmente de acuerdo 4( 20
De acuerdo 14| 70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2( 10
En desacuerdo 0] O
Totalmente en desacuerdo 0 0

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.
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Gréafico 24. Representacion Item 21. Y Usted, ¢Estaria dispuesto a aceptar los
cambios necesarios para mejorar el desarrollo de las actividades de la empresa?

Fuente: Elaboracion Propia, 2010.

Anélisis:

El 90% de los empleados afirman estar dispuestos a afrontar y asumir los
cambios que se necesiten aplicar para mejorar el desarrollo de la empresa, el 10%
restante ni est4 de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion.

El resultado evidencia una tendencia hacia la disposicién y aceptacion de
nuevos procesos y formas de hacer las cosas, que repercutan de forma positiva en la
ejecucion de la tarea y logro organizacional, asimismo es importante considerar
aquellos empleados donde ante un planteamiento de situacion de cambios podrian
hacer resistencia por desconocimiento o miedo a la novedad.

Item 25. Para finalizar, ¢Podria ofrecer alguna sugerencia para mejorar algunos
de los aspectos de la empresa?

Este item no contiene opciones, por el contrario permite que el empleado se
exprese, a continuacion se exponen las sugerencias emitidas por los encuestados,

considerando que el 50% de los mismos no sefialaron sugerencia alguna:
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Tratar en lo posible de adelantar todos los pagos en cuanto a liberaciones y
almacenajes para agilizar asi el trabajo y tener mas rendimiento en el mismo.
Mejorar las relaciones con los compafieros de trabajo.

Formalizar los canales de comunicacion: correos electronicos, memos,
cartelera, paginas electronicas.

Hacer reuniones frecuentes para la discusion de las tareas y aclarar dudas
sobre la informacion recibida.

Que por parte de la Directiva y Administrativa, traten mejor y por igual a los
empleados, esto puede mejorar a futuro las relaciones laborales y personales
entre los comparieros de trabajo, generando asi un ambiente de trabajo
armonioso, tomando en cuenta el valor y respeto.

Re-potenciar los equipos de computacion y realizar constantemente
mantenimiento a los mismos para garantizar la calidad del trabajo.

Mas compafierismo y comunicacion.

Dar a conocer la misién y vision de la empresa.

Respeto entre los comparieros de trabajo.

Coordinar mejor el desenvolvimiento de algunas funciones como lo son el
retiro de guias, facturas y actas ya que tardamos mucho en hacerlo. Que todos
recibamos un mismo trato.

Actualizar todo lo referente a programas de computacion, como Word, Excel,
PowerPoint y muy especialmente el sistema SIDUNEA. Organizar un poco
mas el personal de la oficina de Maiquetia para que esté mejor controlado y
evolucione mejor el trabajo tanto en Maiquetia como en Caracas.

Seminarios o charlas para mejorar las relaciones entre empleados. Enfatizar en
la mision, vision y valores.

Elaborar Manual de Funciones y el Manual de Normas Disciplinarias.

Hacer una fumigacién y reconstruccion de pintura, aire acondicionado,

equipos de oficina nuevos, luz y hacer mantenimiento al cerco eléctrico.
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La aplicacion del cuestionario orientado a medir la percepcion de los
empleados del Grupo Speed Transport respecto al clima laboral de la empresa, arrojé

los siguientes resultados:

- En cuanto a la dimension comunicacion, se obtuvo como resultado de la
percepcion de los empleados de la empresa que esta carece de mecanismos
formales de comunicacion, tales como carteleras, correo electronico,
memorandos y publicaciones que informen acerca de aspectos laborales
necesarios para el logro exitoso de los objetivos. Adicionalmente, los
mecanismos existentes en la empresa son considerados inadecuados e
insuficientes. Por otra parte, se conocié que no se encuentran visibles para el
personal de la empresa lo relacionado con la mision, vision, objetivos y

valores de la empresa.

- La dimension cooperacion puede considerarse positivamente evaluada, toda
vez que el personal de la empresa considera que cuenta con el apoyo y los

insumos necesarios para realizar sus labores.

- En lo relacionado con la dimension estructura, por una parte el personal
afirma conocer tanto la estructura como las reglas, normas y procedimientos
para el desempefio de su labor. No obstante, un 65% de los participantes
afirma desconocer la mision, vision y valores de la empresa, aspectos
intimamente relacionados con las bases estructurales.

- La dimensién motivacion se considera en lineas generales negativamente
evaluada ya que existe inconformidad en cuanto a la remuneracién y
beneficios laborales recibidos, asimismo, la empresa carece de incentivos
adicionales que motiven al personal en la realizacién de sus labores.

- En cuanto a la dimensidn relaciones sociales, los resultados arrojan que no
existe armonia entre los empleados de la empresa, es decir, no existen buenas

relaciones ni entre pares ni entre jefes y subordinados. No obstante, esta
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situacion de acuerdo a la percepcion de los empleados no esta impactando en
este  momento negativamente sobre los resultados esperados por la
organizacion, pero puede revertirse y convertirse en problema organizacional.
Lo anterior evidencio la necesidad existente de mejorar las relaciones sociales
dentro de la empresa y de ejecutar actividades que promuevan la armonia e
integracién dentro del personal.

La dimension flexibilidad e innovacion arroj6 como resultado que los
empleados sienten la confianza para promover y manifestar ideas innovadoras
que ayuden al mejoramiento de los procesos para el logro de los objetivos, no
obstante, esta limitada la creatividad y la innovacion al momento implementar
soluciones a problemas laborales planteados ya que su aplicacion arbitraria sin
ser considerada y estudiada por la junta directiva pudiese generar sanciones

monetarias de acuerdo al marco legal que regula la labor aduanal.

Finalmente, la pregunta abierta presenta como constante en las respuestas
obtenidas la necesidad de implementar mejoras en la comunicacion,
incluyendo los medios para la divulgacion de la mision, vision, valores y otras
informaciones pertinentes y relevantes para el logro exitoso de los objetivos.
(Por ejemplo, una cartelera informativa), en las relaciones sociales entre pares
y subordinados ya que las mismas pueden afectar a corto plazo los resultados
de la actividades ejecutas y el mejoramiento de las condiciones del sitio de

trabajo.
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4.3. Focus Group.

Con base en los resultados de la encuesta se disefio el siguiente Focus Group,
el cual tuvo como objetivo profundizar en la realidad existente para las siguientes
dimensiones: Relaciones sociales, comunicacion, flexibilidad e innovacion y
motivacion, por ser las dimensiones que presentaron resultados deficientes en el
primer levantamiento de informacion y que a juicio del equipo consultor debian ser
estudiadas en mayor profundidad. Asimismo, se plante6 como objetivo de esta
actividad explorar en las necesidades insatisfechas y expectativas latentes en el grupo.

Para alcanzar los objetivos propuestos, se llevé a cabo una actividad de campo
mucho mas descriptivo la cual consistié en generar una discusion libre y guiada sobre
un tema especifico en un grupo de personas que han sido previamente seleccionadas.
Con la aplicacion del focus group se recabo informacion de primera mano, en este
caso a través de las opiniones y percepciones de los empleados sobre las dimensiones

descritas.

5.3.2. Ejecucion del Focus Group:

Lugar de ejecucion: Sede Caracas. Torre Phelps, Plaza Venezuela.

Fecha: 09-02-2010.

Hora: 9:00 am

Asistentes: La Poblacion Objetivo estuvo conformada por diez (10) empleados de los
cuales, ocho (08) laboran en la sede Caracas y dos (02) corresponden de la Sede la
Guaira.

Moderadores: Consultor Nahira N. Nahjass N/, Apoyo: Consultor Mayra A. Garrido
M. Duracion: 120 minutos
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4.3.2. Estructura del Focus Group realizado:

Actividad 1: Introduccion

Recepcion de participantes

¢ Palabras de Bienvenida: Se realizd la presentacion del estudio, fueron definidos
los objetivos y descrita la metodologia de la sesion de trabajo.

Premisas

¢ La informacion pertenece al contexto donde se esta desarrollando.

¢ El respeto por el punto de vista de los otros es fundamental.

¢ El escuchar no es estar de acuerdo.

Consenso de resultados

¢ Se informd que en cada aspecto revisado (relaciones sociales, comunicacion,
flexibilidad e innovacion y motivacion) se agruparian las opiniones segun los
votos de los participantes, logrando de esta manera una lista jerarquizada de
aspectos positivos, negativo y sugerencias que permitan el establecimiento de

un plan de accion a ser presentado a la directiva del grupo.

Actividad 2: Dinamica “Presentacion por parejas”

Objetivo: Permitir al grupo aliviar la tensién inicial, técnica rompe hielo.

Desarrollo:

Se dividi6 al grupo en parejas a través de la asignacion de animales.

Se indicO que debian presentarse por parejas suministrando al grupo informacion
que de interés para todos: Nombre, hobbies y actividades realizadas durante el fin
de semana. La duracién fue establecida para tres (03) minutos

Cada miembro de la pareja se presentd con los datos de su pareja logrando la

integracion del grupo y la participacion de todos los asistentes.
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Actividad 3: Debate apertura focus group

A continuacidn se le pidié a cada uno de los participantes que manifiesten sus

opiniones en base a sus experiencias y teniendo como guia las dimensiones:

Relaciones sociales, comunicacion, flexibilidad e innovacion y motivacion:

Comunicacion:

Partiendo del conocimiento obtenido en el cuestionario respecto a la

comunicacion dentro de la empresa, se profundizo en el mismo orientando la sesion

de trabajo a validar aspectos de la comunicacion ascendente, descendente, formal e

informal y las barreras existentes con base en las siguientes interrogantes:

1.

¢Considera que la informacién que se les proporciona para desempefiar su
trabajo es realmente (til?

¢El tipo de comunicacion que prevalece en la empresa es de tipo formal o
informal?

¢Recibe la informacion usualmente por los canales formales o informales de
comunicacion?

¢Se ejecutan reuniones de trabajo periddicas para comunicar y validar
informacion relacionada con el marco legal y normativo de la empresa, asi
como, resultados obtenidos por la empresa y otras informaciones
destacadas?

¢En caso de tener interrogantes en cuanto a alguna informacién recibida,
existe comunicacion con sus pares y supervisores para aclarar las mismas?
¢Considera que deberian disefiarse y formalizarse otros mecanismos para
transmitir la informacion?

¢Existe alguna informacion que le gustaria recibir y que considera que

mejoraria el clima laboral de la empresa?
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Los resultados de la discusion se agruparon y consolidaron segun las

respuestas y opiniones emitidas por los participantes y se presentan a continuacion:

Aspectos Positivos:

El grupo manifestd que en aquellos casos en donde una vez recibida una
informacion surgen dudas respecto a la misma, estas pueden ser consultadas con los

supervisores.

Aspectos Negativos:

- No existen canales de comunicacion implementados y de uso habitual por los
miembros de la organizacion, es decir, en la actualidad la informacion es
transmitida principalmente de manera verbal por ser un ambiente pequefio y
comun a casi todos los trabajadores.

- Algunas veces, la informacion es transmitida via correo electronico, mas no es
lo usual.

- No se realizan reuniones formales entre la directiva y el personal de la
empresa de forma periédica donde se comunique y valide la informacion
relacionada con el marco legal y normativo de la misma, asi como, resultados
obtenidos y otras informaciones destacadas.

- Muchas veces la informacion se concentra entre departamentos y no se
extiende al resto de la organizacién, aun cuando podria ser del interés de todo
el grupo.

- Manifiestan no conocer la misién, vision y valores de la empresa ya que dicha
informacidn no esta visible dentro de la organizacion y no existe una campafia
de divulgacion por parte de la directiva.

- Es relevante la comunicacién interpersonal, esta prevalece sobre la

comunicacion formal de la organizacion, lo origina que el receptor final reciba
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algo totalmente diferente a aquello que se envio inicialmente, deteriorandose
el proceso de la comunicacion.

- La comunicacion descendente (gerencia Supervisados) no es clara y
constante, la mayoria de las veces la comunicacion es informal lo que
deteriora el mensaje y ocasiona una barrera comunicacional y desacuerdos

entre los participantes

Sugerencias:
Implementar medios de comunicacién formales en donde se puedan divulgar

la misién, vision y valores de la empresa; noticias mas importante del entorno de la
empresa; reglas del juego; cumpleafios del mes, etc. Ejecutar reuniones periddicas
donde el personal tenga la oportunidad de recibir informacion acerca de la empresa,
debatir topicos de interés comun al grupo, lineamientos, objetivos, cambios en

cualquier ley que impacte la ejecucion de los procesos y planificacion.

Relaciones Sociales:

Para profundizar sobre las causas de la debilidad en la dimension relaciones
sociales se abrio el tema indicando que “el éxito que experimentemos en nuestra vida
depende en gran parte de la manera como nos relacionemos con las demas personas, y
la base de estas relaciones interpersonales es la comunicacion”. Asimismo se
mostraron en unas fichas de colores las siguientes palabras relacionadas con el

significado de las relaciones sociales / relaciones interpersonales en el trabajo:
- Camaraderia
- Rivalidad profesional
- Respeto y compafierismo
- Armonia
- Hacer nuevos amigos y mantener nuestras amistades a largo plazo,

- Expresar a otros nuestras necesidades,
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- Compartir nuestras experiencias y empatizar con las vivencias de los demas.
Una vez revisadas las fichas por todos los integrantes se le pidi6 que
visualizaran la realidad de las relaciones sociales/relaciones interpersonales en el
trabajo y agruparan los aspectos positivos y negativos que existen obteniendo la

siguiente informacion:

Aspectos Positivos:

- Existe cooperacion entre los miembros del equipo.

- A pesar de la existencia de conflictos interpersonales, estos no han llegado a

afectar el desarrollo o calidad del trabajo.

- Existe compromiso de los miembros del equipo para el logro de los

resultados.

Aspectos Negativos:

- Existen conflictos interpersonales.

- Se ha perdido la integracion del equipo. Es un aspecto considerado

ampliamente mejorable.

- Anteriormente se acostumbraba realizar actividades del tipo “Cumpleafios del

Mes”, almuerzos en la oficina, etc.

- No se reciben talleres o entrenamientos que ayudarian a potenciar la sinergia

de los equipos y mejorar las relaciones.

Sugerencias:
- Fortalecer el trabajo equipo promoviendo la comunicacién asertiva y poder

manejar abiertamente cualquier situacion por compleja que sea.

- Realizar actividades adicionales a la jornada laboral.
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- Establecer las reglas del juego, que esta permitido y que no dentro del grupo.
Consideran que este aspecto mejoraria ampliamente las relaciones

interpersonales.
- Ejecutar talleres de sensibilizacion para mejorar las relaciones sociales.

- Desarrollar habilidades personales que faciliten la comunicacion (implica
abrirse, expresarse y compartir) tales como la inteligencia emocional y el

manejo del conflicto.

- Crear un espacio comun de respeto y fraternidad para encontrarse con los

otros.

Motivacion:
Se incentivé a los participantes a opinar sobre los siguientes aspectos o
interrogantes:
1. Existencia de incentivos laborales para hacer mejor el trabajo.
2. Equidad en las remuneraciones
3. El trabajo es evaluado, ¢De qué forma?
4. Distribucion de premios /reconocimientos dentro de los empleados por

cumplimiento de objetivos.

o1

Correspondencia entre la tarea desempefiada y la funcién asignada.

6. EIl buen desempefio de los trabajadores radica en sentirse motivado por
reconocimientos internos y satisfaccion de necesidades

7. Y usted, ¢Se encuentra motivado y con voluntad para cumplir con las

responsabilidades asignadas dentro de la empresa?

Aspectos Positivos:

- Ambiente de trabajo agradable. Perciben un nivel adecuado de presion

gjercida por parte de los supervisores en el desarrollo del mismo.
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Adicionalmente, destacaron que existe correspondencia entre la tarea y la

funcion desempefiada.

El salario es aumentado anualmente, inclusive en oportunidades antes de los

decretos presidenciales, respetando las fechas de implementacion.

Los empleados se sienten a gusto con la actividad que desempefian.

Aspectos Negativos:

En relacién a la satisfaccion del trabajo determind como resultado que los
trabajadores no consideraban justas las promociones, ascensos y beneficios asi
como los aumentos de salario (% de aumentos), lo que afirma que los
incentivos laborales para la realizacion efectiva de la tarea no son suficientes
ni satisfacen sus necesidades, pese que los mismos inclusive se reciben antes

del decreto presidencial.

La satisfaccion por realizar la tarea, es buena, pero los empleados perciben
que su trabajo no es debidamente valorado ni retribuido.

En general se encuentran desmotivados, no ven reconocida su labor.

Adicionalmente, no se les incentiva para la creatividad y competencia.
Consideran importante recibir una palabra de agradecimiento.

No existen paquetes de compensacion laboral adecuados

Sugerencias:

Entrenamiento contindo.
Tratar a cada trabajador bien; con respeto y cortesia.

Comunicarse con cada trabajador de forma continua, especialmente destacar
como su trabajo contribuye al éxito de la empresa en general, escuchar e

informar.
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- Desarrollar el sentimiento de propiedad y dar autorizacion para actuar de

forma independiente

- Los trabajadores necesitan sentir, no solo que su aportacion es importante

dentro del trabajo de la empresa, sino que la importancia es reconocida.

- Reconsiderar el pago que recibe el personal, por uno mas justo y equitativo

capaz de cubrir sus necesidades.

- Hacer publica la buena actuacion ante sus pares, con la finalidad de sentirse

reconocido por la buena labor.

Flexibilidad e innovacion:
Para la apertura de manejo del cambio en el focus Group se comenzo
preguntando al grupo que significaba para ellos las palabras Flexibilidad e

Innovacion, los participantes manifestaron:

Flexibilidad:

- Reaccién que posee la organizacién ante los cambios del entorno

- Agilidad y dinamicidad necesaria para desarrollar nuevas capacidades
- Permite a la organizacion hacer frente a nuevas situaciones

- Adaptacion a las exigencias del medio ambiente

Innovacion:

- Producir algo novedoso en un &mbito o actividad
- Generar y experimentar con nuevas ideas

- Alterar las cosas introduciendo novedades

- Crear nuevas préacticas y formas de hacer las cosas

- Introducir un nuevo producto
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Se sometid a la revision las alternativas suministradas por los participantes y

se llego en consenso en los siguientes significados:

1. Flexibilidad: La capacidad de adaptacion

2. Innovacion: Aplicacién de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios
y précticas.

Luego se les pidio que opinaran sobre:

Si la alta gerencia escuchaba sugerencias sobre cambios para el mejoramiento

de los procesos ejecutados.

¢En caso de que el entorno exigiera algin cambio (nuevas regulaciones,

sistemas manejados por entes reguladores, politicas, resoluciones), siente que

la empresa se adapta con facilidad?.

¢Estan capacitados para enfrentar cambios exigidos por el entorno y/o por la

empresa?

En la experiencia dentro del grupo, ¢Se puede decir que este se adapta con

facilidad a los proceso de cambio exigidos por el entorno?

¢Se orienta al personal durante el proceso de cambio sobre las nuevas reglas

del juego?

Aspectos Positivos:

Coinciden en sentirse motivados para sugerir cambios que permitan alcanzar
los objetivos y metas de una manera oportuna y eficiente.

El entorno de la empresa esta sometido a constantes cambios que han
obligado a desarrollar la capacidad de adaptacion de algunos procesos de la
empresa. Cuando los cambios son en el software utilizado y exigido por entes
reguladores externos, un proveedor de servicios se encarga de implementar y
explicar dichos cambios.

Las ideas innovadoras y oportunidades de mejora percibidas son bien
recibidas y escuchadas por la directiva

107



Aspectos Negativos:

- Los cambios tienen su origen en las modificaciones realizadas en la normativa
que regula el entorno de trabajo del sector en que se desarrolla la empresa

(leyes, gacetas, resoluciones, otros),

- Muchas veces la informacion contenida en la nueva normativa, ley u otro
documento, es interpretada de manera distinta por los integrantes del equipo y
no se realizan reuniones o sesiones de trabajo para disipar dudas y llegar a
acuerdos respecto a la aplicacion de las nuevas regulaciones. Esta situacion
genera diferencias y potencia la posibilidad de cometer errores, lo cual
preocupa al personal ampliamente.

- No hay entrenamientos planificados que ayuden a la ejecucion de la labor, el
personal busca informacidn con sus pares para disipar las dudas.

Sugerencias:
- Realizar sesiones de trabajo donde sean revisados los cambios y se genere una
sana discusion respecto a las areas y elementos de la empresa en busca de

mejorar las actividades que habitualmente se ejecutan en la empresa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El Clima Organizacional es un indicador de la gestion interior de la empresa,
es un claro diagndstico de como estan impactando las politicas, los procedimientos y
los cambios que la empresa implementa y como los perciben los trabajadores. Esta
retroalimentacion aporta de manera significativa informacion valiosa para la
elaboracion de Planes de Accion, Productividad y Desarrollo de la Organizacion; e
influye directamente en sus resultados.

En este orden de ideas el diagnostico de clima organizacional aplicado al
Grupo Speed Transport evidencio, que la percepcion de los empleados con respecto a
la dimensién cooperacién entre comparieros de trabajo y supervisores- supervisados
es muy buena, es decir dentro de la organizacion la mayoria de los empleados
considera que cuando se ha requerido de apoyo para la realizacion de una actividad,
este ha sido recibido facilitando el logro de tareas y objetivos.

Otros aspectos evaluados positivamente fueron la dimension estructura
(organigramas, normas, politicas, procesos, entre otros) y la dimension flexibilidad e
innovacion. Los resultados destacaron la afirmacion por parte de los empleados sobre
el conocimiento estructural de la empresa a través de la documentacion existente
(normas, procedimientos, politicas, funciones, organigramas, entre otros) y su
contenido, sin embargo ponen de manifiesto que es necesario su actualizacién, con la
finalidad de establecer y mantener un ambiente de control de todos los procesos
ejecutados y que los trabajadores puedan acceder a informacion vigente que les
permita la correcta ejecucion de sus funciones y minimice cualquier margen de error.

En el caso de la flexibilidad e innovacién los empleados perciben que la

organizacion ha sido receptiva de sus aportes e ideas para el mejoramiento de los
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procesos Y la ejecucion de las actividades, asimismo manifiestan la disposicion para
apoyar cualquier proceso de cambio necesario dentro de la organizacién, de este
aspecto es importante resaltar que cualquier propuesta de cambio debe ser evaluada
por la directiva, ya que la implementacion no exitosa de la misma trae a la empresa
sanciones monetarias. Asimismo, es requerido por parte de los empleados, que la
empresa tome medidas que contribuyan a la ejecuciéon de actividades tales como
reuniones, foros, sesiones de trabajo entre otros, donde se revise, analice y se
obtengan acuerdos e informacion sobre cualquier cambio a nivel regulatorio emanado
por los organismos del estado que controlan la material aduanal, con el objetivo de
estar preparados para afrontar cualquier cambio y/o variacion ser aplicada en la
actividad diaria y asi evitar la diversidad de criterios y fallas en la ejecucién de los
procesos.

Entre las dimensiones del clima organizacional evaluadas negativamente
tenemos la comunicacion, las relaciones sociales y la motivacion. Con respecto a la
comunicacion se evidencid que esta carece de mecanismos formalmente establecidos
(correo electrénico, paginas web, intranet, etc.) dentro de la organizacion, que
permitan a los empleados comunicarse adecuadamente con sus pares y Supervisores,
expresar sus ideas, opiniones, asi como aclarar dudas o recibir informacién adecuada
para la ejecucién de la tarea y el logro de los objetivos. Esto ha traido como
consecuencia que los empleados hagan un manejo inadecuado de la informacion y
existan vacios, brechas y dudas en cuanto su aplicabilidad.

Con respeto a la motivacion, se encontré un personal desmotivado ya que la
carencia de beneficios y el pago otorgado por la empresa no cumple con sus
expectativas. Es importante destacar que aunque algunos resultados obtenidos en la
encuesta y Focus Group aplicados, arrojaron que la empresa aumenta inclusive antes
de los decretos presidenciales, los empleados no estan satisfechos con los aumentos
recibidos y la distribucién de los mismos, lo anterior pone de manifiesto que el
aspecto econdémico sigue siendo uno de los aspectos importantes para incrementar e

impulsar la motivacion del personal de la organizacion.
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Otro hallazgo importante relacionado con la motivacion es la necesidad de los
empleados de entrenamiento y formacion profesional en materia aduanal con el
objeto de minimizar el impacto en las labores producto de los constantes cambios
generados por el entorno, asimismo existe descontento por la falta reconocimiento y
valor al trabajo realizado.

La medicion de la dimension relaciones sociales arrojo deterioro y debilidad
en los lazos de amistad y compafierismo que deben existir en la convivencia laboral,
situacion que se traduce en la falta de trabajo en equipo. Aunque los empleados
manifiestan que el deterioro de las relaciones no ha impacto en la cooperacion para la
ejecucion de la tarea y el logro de los resultados, esta situacion puede revertirse y
ocasionar problemas laborales que se traduciran en retrabajo, falta de compromiso y
conflicto laboral.

Significa entonces que los procesos interpersonales al interior de la
organizacion y su interrelacion con los resultados deseados son muy importantes para
el clima laboral, puesto que, si las relaciones que se producen como consecuencia de
la ejecucion de la labor en comun, estan cargadas de interacciones socio-afectivas
armoniosas, el clima seré gratificante y contribuird a crear condiciones favorables
para el trabajo en equipo; si por el contrario esas interacciones estan caracterizadas
por la competencia, agresividad, envidia e intriga, el clima serd poco gratificante y
por consiguiente las condiciones para garantizar el logro de los objetivos y la armonia
en el trabajo seran poco favorables.

Es importante destacar que el resultado del diagnéstico del clima
organizacional descrito en los parrafos anteriores coincide con la percepcién obtenida
en la entrevista ejecutada al personal directivo en cuanto a la deficiencia del proceso
de comunicacion y su efectividad, la desmotivacion del personal lo que pudiera estar
intimamente relacionado con el hecho de que no existe un area de recursos humanos
con la capacidad y la pericia para el manejo de personal, asimismo, consideran

necesario la actualizacion y divulgacion de los aspectos relacionados con la
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estructura, misién, vision y valores, asi el mejoramiento de las relaciones sociales

entre los empleados y sus pares y empleados Yy supervisores.

5.2. Recomendaciones

Sobre la base de la informacion analizada encuesta, entrevista y focus group,
se realizan las recomendaciones articuladas en torno a los ejes de actuacion evaluados
en el diagndstico con oportunidades de mejora: comunicacioén, relaciones sociales,

flexibilidad e innovacién, motivacion y estructura.

Comunicacién:

Se recomienda una intervencion que permita al Grupo Speed Transport, el
desarrollo de un sistema comunicativo confiable donde se puedan compartir los
planes, objetivos y metas asi como las oportunidades de mejora y los logros de la
organizacion. Una estrategia de comunicacion interna permitiria potenciar las
relaciones interpersonales de sus trabajadores y orientar las actividades al logro de los
objetivos y metas cuando los cambios del entorno pueden parecer arbitrarios o
violentos; también es importante que el personal que labora pueda cuestionar los
hechos y se sientan escuchados en un ambiente democratico. Para ello se propone:

- Sensibilizar al personal sobre el proceso comunicacional y su importancia,
destacando la escucha activa y la cohesion de grupo.

- Implementar una estrategia de comunicacion, que contenga sistemas de
comunicaciones eficientes, utilizando los canales ascendentes y descendentes
formalizando la comunicacion, distribuyendo en forma homogénea y oportuna
la informacion y utilizando la tecnologia disponible para ello.

- Implementar procesos de integracion comunicacional que permitan:

» Conocer la mision, valores y mistica institucional.
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» Compartir las oportunidades de mejora y logros de la organizacion en
un ambiente democrético y fraterno.

» Implementar mecanismos de difusion para mantener informado al
personal sobre su situacion laboral y aspectos organizacionales, de

manera que se tome en cuentan en la solucion de los problemas.

Programar y ejecutar reuniones con los distintos equipos de trabajo con la
finalidad de fomentar el intercambio de ideas y la creacion de espacios de
discusiéon y entendimiento de los aspectos organizacionales que afectan el

desempefio laboral y logro de los objetivos de la empresa.

Realizar inducciones al personal de refuerzo para la internalizacion de la
vision y mision de la empresa asi como la creacion de un buzén de
sugerencias donde el recurso humano pueda manifestar su percepcion de los
aspectos organizacionales y la empresa pueda con anticipacion evaluar las

posibles soluciones.

Relaciones sociales:

Para la intervencion y mejoramiento de las relaciones sociales se sugiere

ejecutar actividades dirigidas a la ejecucion de talleres y dindmicas de grupo que

orienten sobre la importancia de estas en la actividad laboral y su repercusion en el

logro de los objetivos organizacionales, en este sentido les recomendable que los

talleres y dinamicas consideren en su aplicacion los siguientes aspectos:

Ayudar al empleado a separar los problemas de las personas, especialmente
cuando se trate de conflictos interpersonales, asi como, el manejo de las
actitudes, las emociones y las reacciones automaticas.

Desarrollo de habilidades interpersonales para interactuar mejor en el trabajo.
Auto conocimiento: Comportamientos, emociones y capacidades de si mismo,
su efecto en otras personas, y uso de ese conocimiento como base para

mejorar en las actividades personales y profesionales.
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- Preparar al grupo para el manejo correcto de peticiones a otros, el manejo del
conflicto interpersonal.
- Asertividad en la negociacion
- Como se puede afrontar los comportamientos irracionales y el manejo de la
ira.
Es de vital importancia que estas acciones estén acompafadas de actividades para
la cohesion de grupo como el compartir fuera del horario laboral, extramuros

planificados por la organizacion, con la finalidad de lograr la asimilacion del cambio.

Flexibilidad e Innovacion:

- Planificar el cambio e informar del proceso de implementacién y la necesidad
de éste a todo el personal de los distintos departamentos, con la finalidad de
eliminar vacios y falta de informacién, asi como lograr el interés de los
participantes.

- Evangelizar sobre las ventajas que el cambio produciria, mediante actuaciones
piloto y la creacion de comisiones, para fomentar el espiritu de equipo y la
integracién y conocimiento entre los departamentos.

- Desarrollar la visién, o imagen de futuro que se quiere del grupo Speed
Transport. Ello permitira clarificar hacia qué direccion se esta orientando el
cambio generado por el entorno.

- Desarrollar la estrategia para alcanzar la vision, es decir, la manera como se
va a hacer efectiva.

- Comunicar la vision del cambio, para que todos los implicados comprendan y
se comprometan con los objetivos y la linea a seguir.

- Generar éxitos a corto plazo: evidenciar que el sacrificio merece el esfuerzo.

- Consolidar los logros para generar mas cambios y comunicarlos.

- Ejecutar seguimientos y reajustes cuando sea necesario.
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Motivacion:

Elaboracion y distribucion de un manual de bienvenida al personal nuevo.

Evaluar la remuneracion con la intervencion de expertos y el establecimiento

de sistema de compensacion y beneficios.
Contemplar la posibilidad de una caja de ahorro y préstamo institucional.

Implementar adiestramientos que contribuyan al conocimiento del trabajador
sobre la importancia de las relaciones laborales y su repercusion en la
productividad de la empresa y la importancia de la armonia para el trabajo en
equipo.

Evaluar la posibilidad de planificar un sistema de promocién o carrera de los
empleados, que si bien es cierto que el techo jerarquico de la empresa es muy
bajo, a nivel horizontal ofrece posibilidades de enriquecimiento.

Evaluar las condiciones y medio ambiente de trabajo de acuerdo a lo exigido
por la LOPCIMAT vy elaborar un plan de accién para mitigar el
incumplimiento de los aspectos de la ley en materia de laboral.

Estructura:

Evaluar la documentacion existente en la organizacion (manuales, reglas,
politicas, normativa, procedimientos, entre otros) con la finalidad de lograr su
actualizacion y distribucion a todo el personal.

Difundir a todo el personal la mision, vision, valores y objetivos que soportan
la estructura organizacional del grupo, con la finalidad de informar a los
empleados sobre la importancia de estaos aspectos y su repercusion sobre el

logro de los objetivos.
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B Dias planificados

ANEXO A

DIAGRAMA DE GANTT

2010

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Quincenas

01l al 15 | 16 al 31

Ol al 15 | 16 al 29

01 al 15

16 al 31

01 al 15 | 16 al 30

01 al 15

16 al 31

01 al 15 | 16 al 30

Pre-Diagnoéstico
(Directivo Grupo Spedd
Transport)

Elaboracion y aprobacion de la|
propuesta de Diagndstico

Revision, Seleccion y
Recoleccioéon del material

bibliografico e informacion de
la empresa
Disefio y validacion del
instrumento —

Aplicacion del instrumento

Redaccion y revision Tutor 1ra]
Version del Informe

Entrega del Informe final
primera version

Ordenamiento y
sistematizacion de la
informacion (analisis de los
resultados obtenidos)

Version definitiva del Informe
( Conclusiones y
recomendaciones)

Revision Tutor y entrega
trabajo Especial de Grado

Fuente: Elaboracion propia, 2010.
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MODELO CUESTIONARIO

Estimado trabajador,

El propdsito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que nos

ANEXO B

permitan mejorar el clima de trabajo en la organizacion. Recuerda que las

respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto no

hay respuestas correctas ni incorrectas.

Son veinticuatro (24) preguntas de seleccion simple y una (01) pregunta abierta

para que expreses cualquier comentario adicional.

A continuacion, las instrucciones para llenar la encuesta en forma correcta:

1. Lee cuidadosamente cada una de las preguntas que se presentan a

continuacion.

2. Siendo totalmente sincero marca con una X la opcion que mas se adecue a tu

opinién entre: totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo

Ejemplo:

PREGUNTAS

OPCIONES

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de acuerdo
nien
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

¢Vives en Caracas?

X

¢ Eres Venezolano?

X

3. Todas las afirmaciones deben ser respondidas. No debe quedar ninguna en

blanco.

4. Si lo deseas, al final escribe tu opinion con relacién a las preguntas en

general.
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Recuerda que la encuesta es totalmente confidencial, su contenido se usara para

el estudio y posterior mejora del clima organizacional.

jGracias por tu valiosa colaboracion!

PREGUNTAS

OPCIONES

Totalmente de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo,
nien
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

¢(lLa  empresa posee mecanismos
formales (tales como carteleras,
correo  electronico, memorandos,
publicaciones) para informar acerca
de los aspectos laborales?

¢Son utilizados estos mecanismos
formales para transmitirme
informacion acerca de la
organizacion?

;Considera que los mecanismos de
comunicacion  existentes en la
empresa son adecuados Yy suficientes?

¢Se encuentra visibles la mision,
vision, objetivos y valores de la
empresa?

Si la empresa lo requiere con
urgencia, ¢Usted realizaria trabajos
fuera del horario regular?

¢Cada vez que usted ha requerido el
apoyo de algun compafiero, incluso
de su superior inmediato para el
desarrollo de una actividad laboral, ha
contado con ello?

En lo que respecta a la dotacion de los
insumos necesarios para ejecutar una
labor, ¢Considera que ésta es
oportuna?

En su opinién, ¢Existe armonia entre
todos los empleados de la empresa?

En caso de existir diferencias
personales y/o laborales entre
comparieros de trabajo, ¢Diria que las
mimas impactan negativamente la
oportunidad o calidad de los
resultados obtenidos?

10

¢;Conoce  usted la  estructura
organizativa de la empresa?

11

¢Conoce usted la mision y la vision
de la empresa?

12

¢Conoce usted las reglas, normas y
procedimientos para el desempefio de
su labor?
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PREGUNTAS

OPCIONES

Totalmente de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo,
nien
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

13

;Considera usted que los salarios
estdn acordes al conocimiento y
responsabilidades de cada empleado?

14

¢Considera que Ud es correctamente
remunerado?

15

¢Considera que los beneficios que
ofrecen en su trabajo son los
adecuados?

16

¢Existen incentivos laborales para que
usted trate de hacer mejor su trabajo?

17

¢Siente que el trabajo que realiza para
la empresa es importante y valorado?

18

¢Considera que tiene la oportunidad
de realizar sugerencias para mejorar
el desarrollo de los procesos que
realiza para su puesto?

19

¢Laempresa le permite ser creativo e
innovador en las soluciones de los
problemas laborales?

20

En su opinion, en caso de ser
necesario ¢La empresa esta dispuesta
a realizar acciones para que Ud
mejore su rendimiento?

21

Y Usted, ¢Estaria dispuesto a aceptar
los cambios necesarios para mejorar
el desarrollo de las actividades de la
empresa?

22

;Podria afirmar que existen buenas
relaciones sociales tanto entre pares
como entre jefes y subordinados
dentro de la empresa?

23

;Realiza la empresa actividades que
promuevan la armonia e integracion
entre el personal de la empresa?

24

¢Considera necesario realizar
acciones para mejorar las relaciones
sociales dentro de la empresa?

25

Para finalizar, ;Podria ofrecer alguna sugerencia para mejorar algunos de los aspectos de la empresa?
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ANEXO C
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE:
CEDULA:
PROFESION:

Dimension Pertinencia Redaccién Congruencia

Fecha: Firma:
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