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RESUMEN

Esta investigacion procurd evaluar la situacion del clima organizacional y
el manejo de los procedimientos en Sinergytech JDH Consuitores, C.A., a
traves de la identificacion de las dimensiones del clima organizacional que
estaban siendo afectadas. Ademas, de definir los aspectos que estaban
teniendo incidencia negativa en las dimensiones del clima organizacional.
Se considero el modelo de Clima Organizacional de Gibson y Colbs
(1984). En cuanto al disefio de la investigacion, fue una investigacion
aplicada de tipo evaluativo donde la fuente de los datos fue primaria y con
una estrategia metodologica cuantitativa con un objetivo descriptivo que
empleara una muestra del 100% de la poblacion. Finalmente los
resultados que arrojo la encuesta de clima organizacional fueron de altos
niveles de satisfaccion en las dimensiones de motivacion y recompensa y
liderazgo, mientras que la dimension que menor porcentaje de
satisfaccion obtuvo fue comunicacion. En cuanto a la revision documental
del procedimiento de facturacion fue satisfactorio.

Algunas palabras clave a lo largo de la investigacion seran las siguientes:

Clima organizacional
Entrevista

Facturacion

Comunicacion

Liderazgo

Productividad

Compromiso organizacional

Vi



INTRODUCCION

Para toda organizacion es importante el manejo adecuado de las
relaciones interpersonales, la manera de comunicarse, los incentivos que
la organizacion brinda y la claridad de los procedimientos de la empresa,
debido a que estos aspectos forman parte de las variables que podrian
afectar de manera negativa el clima organizacional de una unidad
productiva, lo cual afectaria directamente la productividad y la eficiencia

en la organizacion.

En la actualidad, los aspectos relacionados con la productividad y
la eficiencia organizacional son aspectos relevantes para la permanencia
en el tiempo de la empresa. Por lo tanto, procurar tener un clima
organizacional sano se reviste de mayor importancia, no so6lo por el
bienestar del trabajador (lo cual en si mismo es vital) sino por las
oportunidades de desarrollo de la organizacién a nivel de rentabilidad y

produccion.

Es por ese motivo, el presente trabajo de consultoria procurd
abordar aspectos relacionados la problematica de la empresa Sinergytech
JDH Consultores, C.A. que tienen relacién con las dimensiones de:
comunicacion liderazgo, motivacién, estructura organizacional y sistema
de remuneracidn y recompensa, debido a que se han presentadc
situaciones donde se ha evidenciado aspectos de mejora en tales

dimensiones que han afectado el clima organizacional.

La situacion que ha experimentado Sinergytech JDH Consultores,

C.A. a pesar de ser particular, no es unica, porque la mayoria de las
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empresas familiares en Venezuela experimentan fallas en dimensiones
relacionadas, generalmente, con la comunicacion, liderazgo y estructura

organizacional.

Por lo anteriormente expuesto, se considera relevante el
diagnostico adecuado en este caso de consultoria, con la finalidad de
generar en el futuro una propuesta de intervencion ajustada a las
dimensiones y realidades de Sinergytech.

Finalmente, este trabajo de consultoria esta compuesto por 6
capitulos donde el capitulo |, denominado Planteamiento del problema
condensa la descripcion de la situacion presente en Sinergytech y los
objetivos que orientaron esta investigacion. El capitulo I, denominado
Marco Organizacional presenté la historia de la organizacion y sus
lineamientos estratégicos. Posteriormente, se encuentra el capitulo I,
denominado Marco Teorico y Referencial, donde se plantearon las bases
teoricas y modelos que se siguieron para la conformacion de esta
investigacion. Igualmente, se encuentra el capitulo IV, denominado Marcc
Metodologico, que plantea la metodologia empleada en la investigacion y
los pasos que se ejecutaron durante la misma. En el capitulo V se
encuentra el analisis de los resultados de la investigacion y por tal motivc
se denomina Analisis de los Resultados. Finalmente, el capitulo VI se
denomina Conclusiones y recomendaciones, por ser el espacio en el cual
se presentan las recomendaciones mas apropiadas para Sinergytech cor
base en el analisis de los resultados obtenidos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Formulacion del Problema

La actividad econdmica del siglo XX| es mas compleja que en
décadas pasadas, debido a que las organizaciones de este siglo
desarrolian sus actividades econdémicas en un mundo globalizado, por lo
tanto, se hace mas tangible la necesidad de ser efectivos y eficientes con
el uso de los recursos, al igual que con las relaciones que se mantienen

con los aliados.

Ivancevich (2006) Comportamiento Organizacional “‘Cabe
destacar que, actualmente, Ia definicidn de aliados organizacionales se ha
extendido mas alla de los habituales proveedores de bienes y servicios
para las organizaciones”. La definicibn ha llegado a incluir a los
trabajadores de las empresas como miembros clave del grupo de aliados

organizacionales.

Ilvancevich (2006) Comportamiento Organizacional “Se necesita
aprovechar la fuerza de la tecnologia de la informacion y el capital
humano para tener éxito” Por o tanto, la fuerza laboral cobra no soélo
mayor importancia, sino, mayor sentido dentro de las dindmicas
organizacionales que estan plagadas de decisiones, mediciones de

resuitados, cuestionamientos, acuerdos y desacuerdos.

En Venezuela, las organizaciones no escapan al impacto de la
globalizacion en cuanto a la dinamica de negocios. Es por ello que las
empresas que desarrollan sus actividades economicas en este pais, bien
sea como casa matriz 0 como sucursales, han requerido considerar

seriamente la importancia de las alianzas organizacionales y mas
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especificamente considerar a los trabajadores como la clave para el éxito

organizacional.

De igual manera, las organizaciones estan considerando al talento
humano de sus organizaciones de manera mas activa, no sélo porque son
clave para el éxito organizacional, sino porque el egreso de esos talentos
humanos significa una considerable pérdida para las empresas en

términos monetarios, debido a que representa:

e [nversién en captacion y seleccidon de nuevo personal

¢ Inversidén en adiestramiento de nuevo personal

o Perdida “knowhow” que tiene el trabajador que egresa

e Retraso al momento de alcanzar objetivos, si el egreso se produce

en areas especialmente complejas

Por lo tanto, una situacion que exige de las organizaciones grandes
esfuerzos es lograr que el personal permanezca fiel a la empresa y por lo

tanto disminuir la rotacion de personal por desvinculaciones.

En tal sentido, es un problema cuando una organizacion presenta
alta rotacidén de personal, y en estudios anteriores se ha determinado que
las desvinculaciones voluntarios responden en gran medida al estilo de
supervision y de comunicacion que se emplea en la organizacion. Estos
egresos, que se podrian evitar haciendo las consideraciones respectivas,
generan unos costos econdmicos que repercuten directamente en el

rendimiento econémico final de la empresa.

Ahora bien, este problema se agudiza mucho mas cuando se dan
en organizaciones del ambito de la tecnologia de la informacion y/o
servicios, debido a que estas organizaciones dependen del conocimiento
y experiencia de su personal para ser competitivos ante sus rivales vy

poder brindar margenes de satisfaccion apropiados a los clientes.



Es el caso de Sinergytech JDH Consultores, C.A. que es una
empresa dedicado a brindar soluciones integrales de |IT y de personal a
terceros: la programacion, las gestiones de comercializacion y de soporte
no son brindadas por maquinas, sino por seres humanos. Por lo tanto, ia
materia prima de Sinergytech es: el talento y conocimiento de sus

trabajadores para alcanzar el éxito organizacional.

Por lo tanto, al final de la investigacidn se deberia responder a las

siguientes interrogantes:

e Cual es la percepcion general de los trabajadores con
relacion al clima organizacional?
e ,Estan debidamente documentados y desplegados los

procedimientos asociados al proceso de facturacién?

1.2 Justificacion del problema de investigacion

Esta investigacion es importante debido al aporte, en cuanto a
conocimiento de causas, que brindara a Sinergytech JDH Consultores,
C.A., para determinar si existen aspectos que se puedan mejorar entorno
a clima organizacional y a los procesos documentales relacionados con la

facturacion.

Es importante resaltar que si el area de administracion
operaciones Yy tecnologia presentan problemas de comunicacion,
supervision, compromiso Yy estructura organizacional, esto pudiera afectar
la satisfaccion de los clientes y por |o tanto perder cuentas claves para la
organizacion, lo cual redundaria en una importante disminucion en el flujo
de caja de la organizacién y por lo tanto, llevaria a la empresa a

experimentar una situacion delicada a nivel financiero.



Por lo tanto, al evaluar el clima organizacional de la empresa vy
realizar una revision documental de los procesos asociados a facturacion
podria sefialar aspectos a mejorar dentro de la organizacidn para que
disminuya la percepcion general del personal de Sinergytec, con relacién
al clima organizacional, sea positiva. Igualmente, se dejaria claramente
definidos los procesos de facturacién para que no se vea afectado el

proceso de emision de facturas y posterior cobro de las mismas.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Evaluar la situacion actual del clima organizacional y el manejo de

los procedimientos en Sinergytech JDH Consultores, C A.

Objetivos Especificos

e |dentificar las dimensiones del clima organizacional que estan
siendo afectadas en Sinergytech JDH Consultores, C.A.

e Definir los aspectos que estan teniendo incidencia negativa en las
dimensiones del clima organizacional de Sinergytech JDH
Consultores, C.A.

e Analizar los resultados de la encuesta de clima organizacional

aplicada.

Al responder a estos objetivos, se podran evaluar las diversas
dimensiones asociadas al clima organizacional y los diversos documentos

que revelan y plasman los procesos de facturacion en Sinergytech.



CAPITULO II

MARCO ORGANIZACIONAL

2.1 Descripcion de la Organizacion

En el afio 2006, un grupo de consultores de IT, en su condicion
de empleados de una empresa de consultoria de IT, pionera en el
mercado, se ven afectados por la disolucion de la misma en el momento
en que los socios deciden tomar rumbos diferentes a nivel profesional y

comercial.

En ese momento, algunos de los consultores Senior, que
contaban con una amplia experiencia, formaban y teniendo un extenso
conocimiento del servicio y el mercado, decidieron conformar una
empresa tomando como base fundamental sinergia y la tecnologia, lo cual
se traduce en la integracién de los elementos necesarios (Personas +
Conocimientos + Negocios) para obtener las metas deseadas, tanto

internas como del cliente final.

En tal sentido nacid Sinergytech JDH Consultores C.A. en el
afio 2006, estableciendo alianzas estratégicas con grandes corporaciones
del area de “IT" como lo son ORACLE & MICROSOFT, para ofrecer un
abanico de oportunidades a los clientes mas alla de sus propias

necesidades y expectativas.

Hoy en dia es una empresa en franco crecimiento, con una
cartera de clientes bastante amplia en cuanto al segmento de mercado
(Banca, Telecom, etc.) con presencia de operaciones en todo el territorio
nacional de Venezuela y con planes de expansion a nivel internacional.

Ademas, cuenta con equipo de consultores altamente calificados y de
13



amplia experiencia en IT, capacitados para prestar diferentes servicios,
segun sea requerido por el mercado de IT tanto en Venezuela como en
Centro America.

Visién, Mision y Valores de la Organizacién
Vision:

“Consolidarse en el mercado como la mejor opcion en calidad de
servicio y competitividad en el ambito de las empresas de TI, con una
cartera de clientes amplia en este nicho de mercado y siempre basados

en la sinergia como patrén para el exito”

Mision:

“Ofrecer a nuestros clientes la capacidad de ir de la mano con la
tecnologia, apoyandolos en el soporte de su gestion de Tl de manera
global, soportados una empresa con la capacidad de ofrecerles correctiva

y proactivamente servicios sobre su infraestructura de TV

Valores:

Los valores organizaciones que vienen a ser |los parametros de
conducta que se espera observar en todo el personal de esa

organizacion, son los siguientes:

¢ Integridad y honestidad: Actuar consistentemente con el valor del
respeto, siendo intachables, sinceros, justos y coherentes.

o Orientacion al cliente: Nuestra cultura esta sistematicamente
comprometida con darle valor al cliente, entregandole productos y

servicios que satisfacen sus necesidades y expectativas.
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« Calidad: Es entregar al cliente, no lo que quiere, sino 10 que nunca
habia imaginado que queria y una vez que lo tenga, se da cuenta
que era lo que siempre habia querido.

o Orientacion a resultado: Es asumir con entusiasmo el compromiso
para lograr retos con equilibrio y eficiencia mas alla del nivel
requerido.

o Lliderazgo: Es estimular de forma proactiva a nuestro equipo,
guiandolo y apoyandolo para que trabajen con entusiasmo y

totalmente comprometidos en el logro de nuestros objetivos.
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CAPITULO 1ll

MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la Investigacion

Patifio (2008) realizd una investigacion cuyo objetivo fue determinar
el nivel de satisfaccién de los empleados adscritos a la Coordinacion
Operacional Oriente de la empresa PDVSA-Maturin. La autora arribé a la

siguiente conclusion:

“En términos generales, tomando en cuenta todos los aspectos
estudiados en esta investigacion, el nivel de satisfacciéon de los
empleados de la Coordinacion Operacional Oriente de PDVSA Maturin,
sefala que éstos se encuentran medianamente satisfechos, con un
indice general de satisfaccion de 3,44. Este valor, comparado como el
indice optimo de satisfaccion (5,00), representa un
desaprovechamiento significativo de las potencialidades y habilidades
de los empleados, lo cual se traduce en un nivel de desempefic menor
al adecuado y al esperado” (p. 15).

Patifio desarrolld su investigacion siguiendo los planteamientos de
Loitegui, quien considera doce factores medidos en una escala
unidimensional de insatisfaccion-satisfaccion. La satisfaccion general fue
obtenida mediante un indice general calculado como el promedio de la
satisfaccion especifica en las doce dimensiones. Este mismo esquema
orientara el presente estudio, aunque las dimensiones seran las siete que

establece Fernandez-Rios.

Salazar (2008), realizd una cuyo objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion laboral del personal administrativo no profesional del
Rectorado de la Universidad de Oriente Cumana estado Sucre, de
acuerdo con la Teoria de la Motivacion Higiene de Frederick Herzberg. La

autora llego a las siguientes conclusiones:
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“Los factores higiénicos estan generando un nivel medio de
insatisfaccién, con un indice de -24,11; siendo la administracion de la
organizacion, el salario y los mecanismos de supervision las fuentes
mas importantes de insatisfaccion. Los indicadores percibidos mas
desfavorablemente fueron los mecanismos de evaluacion del
desempefio, la capacidad del salario para cubrir las necesidades, la
correspondencia entre el salario y el esfuerzo, la inequidad relativa del
salario, el cumplimiento de normas y procedimientos y el flujo de
informacion sobre los planes y proyectos de |a institucion.

Los factores motivacionales estan propiciando un nivel medio de
satisfaccidén, con un indice de 29,15, siendo la sensacion de logro y el
trabajo en si las principales dimensiones que refuerzan tal satisfaccion,
seguidas muy de cerca por la autonomia para la realizacion del trabajo
y las posibilidades de avance personal y profesional. Los indicadores
percibidos méas favorablemente fueron la contribucion del trabajo al
logro de las metas de la institucion, la importancia percibida del trabajo
para la universidad, el cumplimiento del deber, el logro de metas
definidas, el disfrute del trabajo, las facilidades para seguir estudios
formales y la autonomia para resolver problemas propios de su cargo.

El indice general de satisfaccion para los empleados no
profesionales del Rectorado de la Universidad de Oriente, obtenido
mediante la combinacion algebraica de los indices correspondientes a
los factores higiénicos y motivacionales, es de 5,05, lo que significa que
existe un bajo nivel de satisfaccion, y para efectos practicos puede
considerarse que se hallan en el punto de indiferencia” (p.21).

En esta investigacion la autora hace uso de una de las teorias mas
conocidas sobre motivacion, y logra determinar los niveles de satisfaccidon
y de insatisfaccion generados en la poblacion objeto de estudio por los
factores higiénicos y motivacionales. La autora combina algebraicamente
los valores obtenidos para esos factores y estima un nivel general de
satisfaccion. Otros autores, como Fernandez- Rios, no coinciden con las
posiciones de Herzberg sobre la “direccion opuesta” de los factores vy
prefieren tratar las dimensiones en un eje insatisfaccion-satisfaccion. Esta

sera la posicion asumida por las investigadoras.



3.2 Bases Teoricas

Clima Organizacional:

Algunos autores definen el clima organizacional como: todas
aquellas percepciones que eventualmente tienen los miembros que
coexisten en una organizacion sobre las variables conductuales (las que
inciden en el comportamiento) y estructurales (las partes de la
organizacion) que tienen incidencia en la satisfaccion y productividad
dentro de la empresa.

Forehand y Gilmer (1964), plantean en su definicion de Clima

Organizacional una perspectiva estructural definiéndola como:

“un conjunto de caracteristicas que describen a una organizacién, que
la distinguen de otras organizaciones que son duraderas a lo largo del
tiempo y que influyen sobre el comportamiento de la gente en la

organizacion. La perspectiva es estructural”.

Asimismo, Litwin y Stringer(1968), ubican el clima organizacion
bajo una perspectiva perceptual, e indican que:

“el clima es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que es
percibido o experimentado por los miembros de la organizacion e
influye en su comportamiento y puede ser descrito en términos de los
valores de un conjunto particular de caracteristicas de la organizacion.
La perspectiva es perceptual”.

Por otro lado, se presenta Gibson y Colbs (1984) planteando una
perspectiva interactiva del clima organizacién y la definen como:

“

. un concepto comprendido por el hecho de que esta formado por

percepciones de las variables conductuales, estructurales y de
18



procesos combinados que se dan en una organizacion. Es la
percepcion que los involucrados tienen de todas las partes de la

organizacion. La perspectiva es interactiva’.

De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede concluir que el
clima organizacional son todas aquellas percepciones que eventualmente
tienen los miembros que coexisten en una organizacién sobre las
variables conductuales (las que inciden en el comportamiento) y
estructurales (las partes de la organizacion) que tienen incidencia en la

satisfaccion y productividad dentro de la empresa.

Dimensiones del Clima Organizacional, abordadas en el diagndstico:

« Comunicacion: es el proceso de transmision de informacion y
comprension mediante el uso de simbolos verbales y no verbales.
El proceso de comunicacidon contiene cinco elementos: el
comunicador, el mensaje, el medio, el receptor y la
retroalimentacién. Algunos expertos dicen que la comunicacién
eficaz es el resultado de un entendimiento comun entre el
comunicador y el receptor. La comunicacion se produce solo si el
comunicador transmite ese entendimiento al receptor. (Gibson vy
otros, 2006).

+ Estructura organizacional: son las obligaciones que tienen los
trabajadores acerca de las politicas y normas existentes en la
organizacion; ubicacion geografica, puesto de trabajo y funciones.

+ Sistema de remuneracion y recompensa: €s la manera como se
retribuye el desempenfio laboral del personal desde el punto de vista
monetario de beneficios no monetarios y reconocimiento del buen
desempeno. (Gibson y otros, 2006).

+  Gestion de supervision y liderazgo: es la relacidn comunicacion
y estilo de supervisidn empleado por el supervisor para con sus
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subordinados. El liderazgo es el proceso de influencia y apoyo con
entusiasmo a los subordinados en la realizacién del trabajo para la
obtencion de objetivos. (Newstron y Davis, 1993).

Apoyo y Participacion: es la colaboracidon que brinda la alta
gerencia a los empleados frente a problemas relacionados o no
con el trabajo. De igual forma, se les brinda la oportunidad de
intervenir en situaciones organizacionales, a través del aporte de
alternativas para la resolucion de las mismas. (Newstron y Dauvis,
1993).

Compromiso organizacional: Es el grado en que un empleado se
identifica con una organizacién en particular y las metas de ésta, y
desea mantener su relacion con ella (ref. 17). Por tanto,
involucramiento en el trabajo significa identificarse con un trabajo
especifico, en tanto que el compromiso organizacional es la
identificaciéon del individuo con la organizacién que lo emplea
(Robbins, 2009: 79).

Porter, Steers, Mowday y Boulain (1974) consideran el
compromiso organizacional cémo la creencia en las metas vy
valores de la organizacion aceptandolas, teniendo voluntad de
gjercer un esfuerzo considerable en beneficio de la organizacion vy,
en definitiva, desear seguir siendo miembro de la misma. Para Diaz
y Montalban (2004) seria la identificacidon psicolégica de una
persona con la organizacidn en la que trabaja. Los primeros
estudios sobre compromiso organizacional aparecen a partir de
mediados de los 60 a raiz de los estudios de Lodhal y Kejner
(1965) aunque sera sobre todo en la década de los 70 cuando se
popularice su estudio en el ambito norteamericano vy

posteriormente en otros paises occidentales.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipo de investigacion segun su finalidad

Este trabajo se clasificé como una investigacion aplicada, debido a
que por su finalidad, se caracterizé por el interés de utilizar en un entorno
real los conocimientos que se obtengan. Adicionalmente, para los
investigadores sociales, viene a convertirse en la herramienta principal de

trabajo.

lgualmente segun Ernesto Rodriguez (2005) “A la investigacién
aplicada se le denomina también activa o dinamica y se encuentra
intimamente ligada a la anterior (basica) ya que depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos. Aqui se aplica la investigacion a
problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta
forma de investigacion se dirige a una utilizacion inmediata y no al

desarrollo de teorias”

4.2 Disefio de la investigacion

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion y como se
planted el proceso de diagnodstico, se utilizd la investigacion de tipo
evaluativa, esta investigacion que tiene como objetivo evaluar los
resultados de uno o mas programas gque hayan sido o estén aplicados
dentro de un contexto determinado. (Sabino, 2007).

La intencidén de la investigacidon evaluativa es medir los efectos de
un programa o acciones determinadas, a fin de tomar decisiones

subsiguientes para mejorar la ejecucion futura.
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Con la investigacion evaluativa podemos obtener informacion sobre
problemas, expectativas y necesidades de la sociedad para contribuir de

una manera eficaz a las decisiones de politica social
Ventajas de la investigacion evaluativa:

e Parajuzgar la eficacia, el mérito de un programa, intervencion
o politica publica.

e Para describir lo que sucede como resultado de una
intervencion (efectos colaterales).

e Proveer evidencias acerca de los efectos a corto y largo plazo

e Determinar el costo-efectividad.

e Para mejorar lo que se evalua.

e |dentificar que aspectos del proceso son los gue son exitosos,
sus resultados (positivos, negativos o neutros) paralelos, que
no responden a los objetivos de la intervencion. Identificar
sus fuerzas y debilidades, asegurar la calidad, evaluar el
progreso de los objetivos planteados.

e (Genera conocimiento cientifico social y de salud publica.
Hacer posibles generalizaciones sobre efectividad, construir
teoria diseflar nuevas politicas 0 procesos de la misma
intervencién, extrapolar principios y hallazgos para ser

aplicados en otros escenarios sociales.

4.3 Tipo de investigacion segun la fuente de los datos

En cuanto a la fuente de los datos que fueron utilizadas en esta
investigacion, se puede indicar gue la investigacion fue primaria, debido a
que los mismos surgieron como producto del trabajo de recoleccion del
investigador en la organizacion. Adicionalmente, los mismos no tuvieron

intermediacidon de ninguna naturaleza.
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Igualmente, Tamayo (2004) definid a los datos primarios:

..como informacién recabada por el investigador y su equipo

n

directamente en el campo de estudio.

4.4 Tipo de investigacidon segun su objetivo

De acuerdo a los objetivos del estudio se determind que el

mismo fue de tipo descriptivo.

Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis. Miden o evaltan diferentes

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar.

Segun Santalla (2005) “las investigaciones descriptivas tienen
como propoésito describir o especificar las propiedades importantes de
situaciones, eventos, personas, grupos, etc. . es decir, como es y como

se manifiesta un fendmeno”

4.5 Tipo de investigacion segun el momento de recoleccion

de datos

Finalmente, la investigacion se defini6 como transversal, debido
a que se realizo el estudio en un momento dado.

Segun Barrantes Echeverria (2007) define a los estudios
transversales (sincronico) “‘como los que estudian aspectos de

desarrollo de los sujetos en un momento determinado”.



4.6 Poblacion y muestra

La poblacion es definida como el conjunto completo de individuos,
objetos o datos que el investigador esta interesado en estudiar. La
poblacion es el grupo mas grande de individuos del cual se pueden tomar
los sujetos que participaran en dicho experimento. (Pagano 2008). En
este caso se uso el muestreo no probabilistico denominado intencional
(Melendez, 1995)

Para el presente estudio la poblacién era de 25 trabajadores
correspondiente a las areas de administracion, operaciones y tecnologia.
La muestra con la que se trabajaraen la fase de intervencion sera de 25
encuestas de clima organizacional, es decir, el 100% de la poblacion

como muestra.

4.7 Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se trabajo con
una metodologia cuantitativa, como lo es la entrevista, la cual nos ayudé a
recabar informacién de un sector de la muestra para inferir el

comportamiento de la poblacidn general.

El instrumento que se aplicd fue una entrevista de salida semi
estructurada que tuviera variables aproximadas al estudio, tales como
salario, supervision, funciones, clima organizacional, relaciones
interpersonales, entre otras. La finalidad fue recoger informacion de las
opiniones de los ex trabajadores y aclarar el panorama o ambito en el que
se basaria el estudio de diagnostico.

Una de las ventajas de la entrevista es que permite que los
participantes transmitan la informacion y datos que desean expresar con
mayor libertad.
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4.8 Operacionalizacién de las variables

Es importante para proceder a operacionalizar las variables que
afectaron en este trabajo, establecer que las 5 dimensiones que se
consideraron para el estudio de clima organizacional fueron las que se
observaban notablemente afectadas desde el primer contacto con el
cliente. En tal sentido, fueron considerados los objetivos del trabajo y
partiendo de ellos se obtuvieron las preguntas que serian planteadas en

el instrumento de clima organizacional. Estas dimensiones fueron:

¢ Procesos Organizacionales: Es la colaboracion que brinda la alta
gerencia a los empleados frente a problemas relacionados o no
con el trabajo. Se brinda la oportunidad de intervenir en situaciones
organizacionales.

o Estructura Organizacional: Son las obligaciones que tienen los
trabajadores acerca de las politicas y normas existentes en la
organizacion, ubicacion geografica, puesto de trabajo y funciones.

e Comunicacion: Es el proceso de transmisién de informacion y
comprension mediante el uso de simbolos verbales y no verbales.

* Motivacion y Recompensa: Es la manera como se retribuye el
desempenrio laboral del personal desde el punto de vista monetario,
de beneficios no monetarios y reconocimiento del buen
desempeno.

o Liderazgo: Es la relacion, comunicacidon y estilo de supervision

empleado por el supervisor para con sus subordinados.

El esquema a continuacion tuvo como principal propésito le

presentacion en cascada para la visualizacion de variables y dimensiones:



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES PARA SINERGYTECH JDS CONSULTORES, C.A.

Objetivo General

Objetivos Especificos

Fase

Definicion

Dimensiones

Definicion Dimensiones

Preguntas del cuestionario asociadas

‘valtuar la situacion
actual del clima
Jrganizacional y el
manejo de los
srocedimientos en
Sinergytech JDS
‘onsuftores, C.A., a
través de la
revisién
documental yia
aplicacion de una
encuesta y
entrevista con la
finalidad de
determinar sus
efectos sobre el
proceso de
facturacidn.

Revisar la
documentacion de los
procedimientos
relacionados con
facturacion de los
servicios de
consultoria.

Desarrollar el
instrumento de clima
organizacional para ser
aplicado en
Sinergytech.

Aplicar el instrumento
de clima organizacional
a todos los
colaboradores de
Sinergytech.

Analizar los resuitados
de ia encuesta de clima
organizacional
aplicada.

Realizar entrevista a
una muestra
representativa del
personal de la Gerencia
de Tecnologia y
Administracion.

Elaborar el informe
diagnostico de la
situacion actual en
cuanto al manejo de
los procedimientos en
facturacion y clima
organizacional en las
Gerencias de
Tecnologia y
Administracion.

Diagnostica

Clima organizacional:

Segun Litwin y
Stringer (1968) "el

clima es la cualidad o

propiedad del
ambiente

organizacional que es

percibido o
experimentado por
los miembros de la

organizacion e influye

en su
comportamiento y

puede ser descrito en

términos de los
valores de un

conjunto particular de

caracteristicas de la
organizacion.

Procesos
Organizacionales

Es la colaboracidn que
brinda la alta gerencia a los
empleados frente a
problemas relacionados o no
con el trabajo. Se brinda la
oportunidad de intervenir en
situaciones organizacionales.

1,8,11,16y 22

Ejemplo: 1) Los trabajadores participan
en las decisiones relacionadas a su area
de trabajo.

Ejemplo: 8) La alta gerencia ha fungido
como mediador en situaciones de
divergencia con los supervisores y/o
clientes.

Estructura
Organizacional

Son las obligaciones que
tienen los trabajadores
acerca de las politicas y
normas existentes en |a
organizacién; ubicacién
geografica, puesto de
trabajo y funciones.

2,3/4,6,13,15,17,21,26y 29

Ejemplo: 2) Existe claridad en las
funciones ejercidas.

Ejemplo: 15) La ergonomia del puesto
de trabajo ofrece la seguridad minima
necesaria para el ejercicio de las
funciones.

Liderazgo

Es la relacion, comunicacion
y estilo de supervision
empleado por el supervisor
para con sus subordinados.

18,19, 24,27y 28

Ejemplo: 18)Se siente motivado por fa
organizacion a alcanzar los objetivos
organizacionales,

Ejemplo: 24) Existen relaciones
amigables con los supervisores.

Diagnostico

organizacional: Es un

proceso de analisis

que permite conocer

una situacién

organizacional
determinada en la
actualidad para asf

establecer las
oportunidades de

mejoray las fortalezas
dentro de la situacion

a estudlar.

Motivacion y
Recompensa

Es la manera como se
retribuye el desempefio
laboral del personal desde el
punto de vista monetario, de
beneficios no monetarios y
reconocimiento del buen
desempefio.

7,10,14,20 y 25

Ejemplo: 7) Ha recibido el
reconocimiento luego de realizar
alguna labor sobresaliente.

Ejemplo: 10) El desempefio
sobresaliente es reconocido.

Comunicacién

Es el proceso de transmision
de informacion y
comprension mediante el
uso de simbolos verbales y
no verbales.

59,12y23

Ejemplo: 5) Esta conforme con la
manera como su (s) supervisor (es) se
comunica con usted.

Ejemplo: 9) La comunicacién con sus
compafieros de labores es apropiada y
fiuida.
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4.9 Procedimiento

Para la ejecucion de la presente investigacion aplicada de

consultoria en Sinergytech se realizd una propuesta para la ejecucion del

proyecto dentro de la organizacion de manera planificada que permitiera

desarrollar en el cliente la percepcién de serenidad y control que él

esperaba.

En tal sentido, a continuacion se presenta el procedimiento que se

ejecutd a lo largo del proceso de consultoria para Sinergytech. Cabe

destacar, que el mismo experimentd pocas variaciones de tiempo con

relacion a la propuesta inicial:

1

3

Presentacion inicial: Se realizd una primera reunion de
aproximacion con el presidente de Sinergytech, Ing. José
Domingo Silva para presentarle los servicios de consultoria

con el proposito de ejecutar la presente investigacion.

Presentacion de las inquietudes del cliente: En la primera
reunidén de trabajo el Ing. Silva indico que percibia que, a
pesar de los beneficios economicos que le brindaba a su
personal, no era correspondido como mayor compromiso o
un ambiente de trabajo mas amigable. También, plante6 que
el cumplimiento de los procedimientos de facturacion no se
cumplian, lo cual generaba inconvenientes a nivel del flujo
de caja en operaciones. lgualmente, en esta etapa se logro
la generacion de compromiso por parte del cliente para
apoyar los resultados que se consiguieran a lo largo de la

fase diagnostico.

Observacion inicial del consultor: Luego de la primera
reunion de trabajo, se organizo una visita a la empresa para
observar el desempefio normal de las operaciones dentro de

la organizacion y de esa manera poder completar una idea
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inicial de la situacion que pudiera estar presentando

Sinergytech. Se observaron las operaciones en 2 gerencias:
i. Administracion
ii. Tecnologia

4 Preparacién de una propuesta de trabajo: Posterior a la
observacion inicial del consultor, se prepard una propuesta
de trabajo para el cliente con la finalidad de plasmar los
tiempo y actividades a ejecutar para brindar un diagnostico
completo acerca de las inquietudes presentadas y cualquier
otra que se pudiera identificar.

5. Presentacion de la propuesta de trabajo. Una semana
después de la observacién por parte del consultor, se
presentd al Ing. Silva una propuesta de trabajo que
contemplaba:

I. Exposicion de motivos
ii. Situaciones observadas para el estudio

iii. Plan de accion y aplicacion de tecnicas para

realizar diagnostico

iv. Tiempos de duracion del proceso de ejecucion
de la etapa diagnostico

v Costos asociados a la fase diagnostico

6 Reunion de trabajo con el equipo de Tecnologia: Con el
proposito de conocer el negocio de Sinergytech y el impacto
de cada area en las operaciones y flujo de caja de la
empresa, el consultor se reunidn con el encargado de la
gerencia de Tecnologia con la finalidad de conocer el

proposito del area en la organizacion, sus funciones, metas
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e interrelacion con la gerencia de administracién a nivel de
procesos de facturacion. Fueron 2 sesiones de trabajo de 2
horas cada una con analistas y encargado para conocer el
funcionamiento de la gerencia y observando la manera como
se presentaban las horas facturables a administraciéon. En
esta etapa se pudo constatar que algunos de los consultores
de la gerencia de tecnologia no presentaban las horas a
facturar dentro del plazo requerido por la gerencia de
administracion e incluso se pudo observacion el reporte de

horas con errores.

Reunidén de trabajo con el equipo de Administraciéon: De
igual manera, como se trabajé con la gerencia de tecnologia
se realizd 1 reunion con la administradora de la empresa
para conocer el impacto administrativo de los retrasos a la
hora de reportar las horas facturables, asi como los
inconvenientes posteriores con los clientes por facturacion

errada de horas. Esta fue una sesion de trabajo de 2 horas.

Revision documental de los procesos de facturacion:
Como parte de los objetivos especificos de la investigacion,
se planted la necesidad de hacer una revisién documental
de los procesos de facturacion. De esta manera, se pudo
constatar la existencia documental de las normas vy
procedimientos aplicados a Sinergytech, al igual que los
plazos para la consignacion de la informacion (horas

facturables) por parte de los consulitores.

Entrevista a personal: Se ejecutaron una serie de
entrevistas a personal de tecnologia y administracion para
conocer sus impresiones en cuanto a aspectos resaltantes
de la organizacion, poniendo especial énfasis en las 10
razones por las cuales la organizacion era exitosa y las 10

razones por las cuales deberia mejorar. Estas entrevistas se
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gjecutaron a 6 trabajadores de distintos niveles de la

organizacién. En total, se emplearon 8 horas de entrevistas.

10.Elaboracion del instrumento para la medicion del clima
organizacional. Se procedié a realizar una revisidon
documental de los distintos modelos de clima organizacional
y se consideraron como principales opciones, por el manejo

dimensional de los mismos, los siguientes:
i. Gibsony Colbs
ii. Litwiny Stringer
ii. Lickert

La opcion gue resultd mas apropiada y adaptable a la
realidad de Sinergytech, en cuanto a las dimensiones y
conceptualizacion, fue la de Gibson y Colbs. A esta opcion
se le realizaron unos ajustes para considerar sélo 5
dimensiones  (Procesos  Organizacionales, Estructura

Organizacional, Comunicacion, Motivacién y Liderazgo).

Posteriormente, se decidid que, debido a que el instrumento
de medicion seria de autoaplicacion, la escala de respuesta
debia ser una escala sencilla y con pocos espacios para la
duda razonable. En tal sentido, se partié de las
consideraciones generales de reactivos de acuerdo-
desacuerdo especificamente siendo elegida aquella que
permite 3 respuestas posibles, debido a que los extremos
opuestos estan claramente definidos y el empleo de la
respuesta intermedia seria poco atractivo por carecer de
valor descriptivo para responder una pregunta determinada.
Las escalas fueron:
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11

e De acuerdo
e Nide acuerdo/ Ni desacuerdo
e Desacuerdo.

Finalmente, una vez decidida las dimensiones y escalas a
emplear para el instrumento, se decidié desarrollar una serie
de preguntas redactadas de manera afirmativa y que
estuviesen relacionadas con la realidad de Sinergytech. En
tal sentido se desarrollaron 29 preguntas siendo su

distribucidn por dimension la siguiente:
e Procesos Organizacionales: 5 preguntas
e Estructura Organizacional: 8 preguntas
e Comunicacion: 5 preguntas
e Motivacion: 6 preguntas

e Liderazgo: 5 preguntas

.Validacion del instrumento: Una vez el instrumento de

medicion del clima organizacional en Sinergytech habia sido
desarrollado se procedid a realizar validacidén para verificar
la exactitud y confiabilidad del mismo. Se hicieron pruebas
en sujetos pilotos y se confirmoé que en todos los casos de
prueba (anterior y posterior) los resultados de confiabilidad
eran aceptables debido a que el error estandar era de 0,53,
lo cual indic6 que evidentemente era un instrumento
bastante preciso.

12.Presentacion del instrumento al cliente: Una vez se

desarrollo y valido el instrumento, se le presentd al cliente
para que conociera las dimensiones a estudiar y los items

que se habian preparado. El cliente no presentd ninguna
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13.

14.

objecion al instrumento. lgualmente, se le presentd al cliente

el plan de aplicacion del mismo.

Notificacion de aplicacion del instrumento al personal:
El instrumento de medicion de clima organizacional fue
aplicado al 100% de los trabajadores de Sinergytech, en tal
sentido, se procedido a convocar a los trabajadores a 3
sesiones distintas para la explicacidon y aplicacion del
instrumento. La intencidn era brindar a los trabajadores de
distintos turnos de trabajo una sesion para explicarles vy
aplicar el instrumento sin la necesidad de distraerse mucho
tiempo de sus labores ni ausentarse de sus lugares de

trabajo.

Despliegue informativo y aplicacién del instrumento: A
comienzos del mes de noviembre 2011 se aplicd el
instrumento de medicién de clima organizacional. EI mismo
se aplicd a 17 trabajadores. Se ejecutaron 3 sesiones (1 en
la manana, 1 en la tarde y 1 en la noche). En cada una de
las sesiones se les explico a los trabajadores el proposito del
instrumento y la importancia de la honestidad que tuvieran
sus respuestas con la finalidad de medir el clima
organizacional de la empresa y en consecuencia
recomendar acciones en pro de la mejora de sus
condiciones. Los instrumentos solo se identificaron con un
numero correlativo, en ningdn momento se le solicitdo la
identificacion personal de la encuesta al trabajador. En
cuanto a la autoaplicacion del instrumento, el mismo estaba

disenado para ser respondido en 5 minutos y asi se ejecuto.

15. Tabulacion de los resultados del instrumento de

medicion de clima organizacional: Una vez se aplicaron
los instrumentos de medicidon de clima organizacional, se

procedio a tabular los resultados del mismo de manera muy
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cuidadosa. Siendo los pasos que se ejecutados los

siguientes:

I Vaciado de la informacién en archivo de

tabulacion

ii. Revision del vaciado de la informacién en
archivo por una persona distinta a la que vacio

inicialmente
ii. Analisis estadistico de los resultados
iv. Interpretacion de los resultados

16.Elaboracion de informe de resultados para el cliente: Se
prepard un informe para el cliente en el cual se presentaban
los resultados arrojados en la medicion del clima
organizacional de Sinergytech. Igualmente, se presentaron
una serie de acciones tendientes a cerrar la brecha en las
dimensiones que presentaron mayor porcentaje de

insatisfaccion.

17.Presentacion de informe de resultados al cliente: A
comienzos del mes de diciembre 2011 se le presento al Ing.
José Domingo Silva, en su caracter de Presidente de
Sinergytech, los resultados de la aplicacién del instrumento
de clima organizacional, del analisis del procedimiento de
facturacion, de las entrevistas realizadas al personal y de las
observaciones hechas durante la fase inicial. A todas y cada
una de las opciones se le presentaron acciones de mejora

orientadas a fortalecer a la organizacion.



CAPITULO V

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo al objetivo general de la investigacion realizada en
Sinergytech JDH Consultores, C.A., estaba previsto poder responder a 2

inquietudes intrinsecas:

e ,Cual es la percepcion general de los trabajadores con
relacion al clima organizacional?
o (Estan debidamente documentados y desplegados los

procedimientos asociados al proceso de facturacion?

En tal sentido, en el presente capitulo el investigador procurd
presentar los resultados obtenidos luego de la ejecucién de las distintas

acciones para levantamiento de informacion.

5.1 Clima organizacional en Sinergytech

Luego de aplicar las 17 encuestas de clima organizacional a los
trabajadores de Sinergytech los resultados arrojados fueron los
siguientes:

Tabla 3. Resultados de la encuesta de clima organizacional



Maximo Media del )
Porcentaje de

Dimension puntaje puntaje ) .
satisfaccion
alcanzable alcanzado
Procesos
) 15 13,82 92,16%
Organizacionales
Estructura
24 21,94 91,42%
Organizacional
Comunicacion 15 12,06 80,39%
Motivacion 18 17,35 96,41%
Liderazgo 15 14,76 98,43%

Con base en los datos reflejados en la tabla 3, se puede apreciar

que las dimensiones con mejor porcentaje de aceptacion fueron las de

liderazgo y motivacion y recompensa. A continuacién se analizan las

condiciones de estas 2 dimensiones:

Liderazgo: En esta dimensién se procurdé medir la
percepcién que tenia el personal de Sinergytech con
relacién al estilo de supervision y liderazgo de las personas
que fungen como sus lideres organizacionales. En general,
la mayoria del personal considera que sus supervisores
fungen en ellos liderazgo de estilo democratico y basado en
objetivos permitiéndoles la organizacion de sus tareas segun
el tiempo y condiciones que cada uno pueda establecer.
Igualmente, consideran que sus supervisores, en la mayoria
de los casos, tiende a procurar mantener relaciones
interpersonales basadas en el respeto. Cabe destacar, que
el perfil profesional de estos trabajadores es elevado, con
varios afos de experiencia profesional en el mundo del IT y
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con formacion de 3er. Y 4to. Nivel. Por lo tanto, no es de
extraflar que esta haya sido la dimension con mayor
porcentaje de satisfaccion, debido a que el respeto y la

libertad de accion es muy solicitado por este tipo de perfiles.

Motivacion y Recompensa: Esta dimension resultd
aceptable en el personal de Sinergytech, debido a que en
ella se reunen elementos de impulso para la ejecucion de
tareas y consecucion de objetivos; reconocimiento del alto
desempenio y compensacion (monetario y no monetaria) del
desempenio general del trabajador y precisamente, entre los
rasgos mas resaltantes de los trabajadores con perfil como
el de IT es muy importante que se sientan motivados a
alcanzar objetivos (complejos o0 no) y que la compensacion
por su desempeno sea consona con el esfuerzo aplicado. En
tal sentido, el personal de Sinergytech considera que la
empresa les brinda excelentes condiciones en cuanto al
reconocimiento de su desempefio y la compensacion por el
trabajo ejecutado a través de serie de bonificaciones
asociadas al cumplimiento de metas y objetivos dentro de
los parametros de cada proyecto y cliente. El personal de
Sinergytech recibe remuneraciones salariales altamente
competitivas con el mercado y bonificaciones adicionales
periddicas que les motivan a alcanzar los objetivos
organizacionales. Adicionalmente, es un personal que
debido a la motivacion asociada con los elementos de
caracter salarial, perciben otros beneficios que incrementan
su calidad de vida, tales como: dias de descanso, dias de
trabajo desde la casa, reuniones de convivencia y compartir.
Finalmente, el personal de Sinergytech asocia la motivacior

que la empresa les brinda no sdlo con los beneficios
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percibidos sino por el reconocimiento publico de su labor al
incluirlos en un registro de logros y éxitos que viene a ser un
manual de lecciones aprendidas en ejecucion de proyectos y
donde queda el antecedente de la excelencia del buen
trabajo. Es por esto que la dimensién resultdé muy
satisfactoria.

Ahora bien, como se pudo apreciar anteriormente, las dimensiones
que resultaron ampliamente satisfactorias segun la percepcion del
personal estaban asociadas al reconocimiento del trabajo, a la
recompensa por el buen desempefio y al estilo de liderazgo ejercido sobre
ellos. Sin embargo, hay un elemento disonante que se evalu6 en una de
las dimensiones y que definitivamente debe ser atendido apropiadamente,
porque podria resultar en un elemento detonante para insatisfaccion
aguda y cronica dentro del personai de Sinergytech y tiene que ver con la
comunicacion.

En tal sentido, la comunicacién fue la Unica de las 5 dimensiones
consideradas en el instrumento de medicidon del clima organizacional que
no superd el 90% de satisfaccién y que por el contrario, quedod casi 12
puntos porcentuales por debajo de la dimensidbn mas cercana. A

continuacion el analisis de ia dimension:

e Comunicacion. Esta dimensién  resulté  bastante
insatisfactoria en comparacion con el resto de las
dimensiones estudiadas. Segun los resultados de la
encuesta de clima organizacional las situaciones que
requieren especial atencidén es la manera como supervisores
y supervisados se dirigen entre si, sobretodo por el tono y
frases empleadas. Durante las entrevistas realizadas, los
trabajadores expresaron que se debia hacer especial énfasis

en los codigos del lenguaje que se empleaban para la
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comunicacion informal en Sinergytech. Esto da a entender
que los trabajadores no tienen problemas con el mensaje
final que se quiere transmitir sino en el como se transmite,
porque sienten agresion por parte de su interlocutor (ya sea
supervisor, supervisado o par), lo cual redunda en
respuestas agresivas y por lo tanto en el incremento de una
espiral de agresiones continuas a lo largo de la ejecucion de
proyectos de desarrollo y con el cumplimiento de labores

administrativas asociadas a la facturacion de la empresa.

En cuanto a las otras 2 dimensiones estudiadas en el instrumento

de clima organizacional para Sinergytech, debido a que no fueron las mas

altas ni las mas bajas, se considera que estan en el promedio de la

satisfaccion por dimensiones. No obstante, se presenta a continuacién el

analisis de las mismas:

Procesos Organizacionales: En esta dimensidén se procurd
evaluar la percepcion del personal de la empresa en cuanto
a la participacion que ellos tenian sobre decisiones
asociadas a sus puestos de trabajo y la colaboracion que
reciben de la alta gerencia para la atencién de situaciones
personales. En tal sentido, la mayoria del personal considera
que su participacion en las decisiones asociadas a sus
puestos de trabajo es buena, debido a que son escuchados
y atendidas sus sugerencias en los casos que apliquen
cuando no se aplican les es comunicado el motivo. Por Ic
tanto, el personal percibe que son valorados a nivel
organizacional pues tienen voz dentro de los procesos de
decisiones medias o estratégicas. En cuanto a la
colaboracién o atencion especial de sus situaciones
personales, perciben gran apertura de parte de la alte

gerencia en cuanto a la resolucion de sus conflictos. Sir
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embargo, entienden que no deben hacer uso excesivo del
recurso de la comprension gerencial, debido a que al final
tienen una responsabilidad grande para alcanzar objetivos
organizacionales que beneficiarian a todo el personal de la
empresa.

Estructura Organizacional: En cuanto .a la estructura
organizacional los trabajadores comprenden que son las
obligaciones y normativas que deben seguir en Sinergytech
para colaborar en la consecucidn se los objetivos
organizacionales. Sin embargo, a pesar que la empresa
cuenta con normas y procedimientos claramente
establecidos se pudo identificar dificultades a la hora de
consultar los procedimientos, debido a que el personal no
tiene libre acceso a los mismos y por lo tanto no acuden a
ellos para verificar la manera de proceder ante situaciones
particulares. En esos casos, acuden a compafieros de
trabajo para que les gufen y en algunos casos es alli donde
surge la falla de procesos, porque un tercero brindd
informacion bajo una interpretacion inexacta. En cuanto a la
ubicacion y ergonomia de los puestos de trabajo, estan
conformes aunque podrian recibir mejoras en sus puestos
de trabajo, sobretodo en lo relacionado con el mobiliario. Es
importante destacar que los consultores en muchos casos
acuden a las oficinas de los clientes y alli surge una
comparacion entre el mobiliario que tienen los clientes y el
mobitiario del propio puesto de trabajo del empleado.
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5.2 Revision documental procedimiento de facturacién

Otro de los objetivos para la presente investigacion era revisar
documentalmente el procedimiento de facturacion de Sinergytech e

indagar su practicidad dentro de los procesos organizacionales.

Luego de una importante revision documental y del analisis de las
interrelaciones entre gerencias bajo el esquema de cliente-proveedor, se
pudo observar la apropiada documentacion de los procedimientos y el
claro establecimiento de normas asociadas a la consignacion de horas de
servicio, que serian las horas facturables, y los tiempos de procesamiento
de facturas.

Sin embargo, hay una dificultad para el personal de la gerencia de
tecnologia y es que la revision documental para consulta no es un
proceso fluido, debido a que los mismos no se encuentran ubicados
digitalmente en un lugar de acceso publico o comun para el personal. Por
lo tanto, este aspecto podria ser una oportunidad de mejora.

Entre las consecuencias del fallo en el cumplimiento de los

procedimientos de reporte de horas para la facturacion se encuentran:
o Retrasos en la facturacion a los clientes
+ Descontrol en las horas facturadas y las ejecutadas

¢ Dificultades para ejecutar el proceso de cobranza por horas
presentadas extemporaneamente
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e Diferencia entre la planificacion de cobranzas y el flujo de

caja en operaciones

Todas esas son razones que podrian afectar la rentabilidad de la
organizacion y por lo tanto, representa un area susceptible de mejora
pronta, debido a que luego del area de operaciones y de ejecucion de
proyectos tecnoldgicos es necesario que el manejo de las finanzas se

gjecute oportunamente para evitar déficit en caja.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber desarrollado la presente investigacion en
Sinergytech JDH Consultores, C.A., se pudo evidenciar que a pesar de
ser una organizacion relativamente joven, con solo 6 afios de haber sido
constituida, es una organizacién bastante madura en cuanto a sus

procedimientos administrativos y en cuanto a su dinamica operacional.

Todo el personal de la organizacion esta consciente de su rol
dentro del plan estratégico de la empresa y el territorio que debe cubrir
para colaborar en |la consecucion de los objetivos.

Existe una sinergia particular, donde todos los miembros de la
organizacion estan integrados y conocen los limites claros de sus
responsabilidades a nivel operativo. Esta misma sinergia procuran
transmitirla a todos los trabajadores de nuevo ingreso, para que la mistica
de trabajo se replique en todas las generaciones de trabajadores de
Sinergytech.

Sin embargo, y como es de suponerse, esta organizaciéon no
escapa de alguna situaciones que de ser controladas tempranamente se
podrian remediar e incluso convertir en puntos de fortaleza para el éxitc
organizacional.

Se pudo observar, a través de la interaccion con el personal, l¢

ejecucion de entrevistas, la revisibon documental de aspectos de
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facturacion y por supuesto, a través del analisis de la informacion
recolectada por medio del instrumento de medicion del clima
organizacional que Sinergytech es una organizacion con grandes
fortalezas en cuanto a su capital humano, con excelentes planes de
beneficios monetarios y esquemas de reconocimiento no monetarios para
el personal con desempefio sobresaliente. Igualmente, se puede destacar
gue han logrado tener éxito en el estilo de supervisién y liderazgo que

emplean con sus colaboradores.

Sin embargo, la manera como se lleva a cabo la comunicacién
entre el personal de ta empresa en muchos casos pasa de ser cordial a
teflirse con algunos matices de agresividad. En algunos casos el personal
que se siente agredido omite lo ocurrido para evitar conflictos
innecesarios. Existen otros casos en los que el personal prefiere
responder de manera frontal a la agresion lo cual resulta en una espiral de

agresion creciente.

Sin embargo, ambas reacciones a un mismo estimulo estan siendo
manejados de manera inadecuada, porque reprimir la ira o sensacion de
malestar ante una agresién o la respuesta frontal a la agresién denota
dificultades en el manejo de las emociones. Ciertamente, en cualquiera de

los 2 casos la agresion estara siempre presente.

Adicionalmente, si la comunicacién se torna agresiva, esto podria
ser un detonante para fallas posteriores en el servicio brindado, porque la
conducta aprendida por el personal de Sinergytech podria replicarse en
los clientes y por lo tanto, afectar directamente la razén de ser de le

organizacion y los intereses econdmicos que esto conlleva.
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Finaimente la falla en la comunicacién se considera una variable
muy importante para los trabajadores al momento de decidir buscar
nuevas opciones laborales, debido a que en las organizaciones la
comunicacion es esencial para la interaccion diaria y si hay fallas en esta
variable, entonces, se perciben fallas en todo el entorno aunque el resto
esta bien.

También, se puede concluir con relacién a los procedimientos de
facturacién, que fue el otro aspecto a estudiar en esta investigacién, que
los mismos estan debidamente plasmados y se hace un esfuerzo inicial
con los trabajadores de nuevo ingreso para que estén informados y

comprendan la dinamica de reporte de horas facturables.

Sin embargo, igualmente es notorio que los procedimientos y
normas no estan disponibles para el personal de manera digital ni en

lugar de acceso publico para consulta ocasional.

Por lo tanto, es ese el motivo que alegan los trabajadores de la
Gerencia de Tecnologia para justificar los retrasos o fallas en el reporte
de horas facturables. Ellos indican que al no tener acceso a las normas y
procedimientos, se vuelve confusa la tarea y por lo tanto dificil de

ejecutar.

Toda vez que se han presentado los alegatos y conclusiones
finales con la relacion a los 2 grandes aspectos que dirigian esta
investigacion, corresponde presentar una serie de recomendacion
orientadas al cierre de brechas en las areas de oportunidad y mejora que
se pudieron identificar en Sinergytech. Cabe destacar que las mismas han
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sido consideradas segun los recursos econdmicos y de disponibilidad de

tiempo que el cliente ha informado que podria disponer para las posibles

mejoras.

En cuanto a la brecha que existe en la dimensién de comunicacion,

se le recomendaron a Sinergytech las siguientes acciones:

Sesiones de concientizacion: Debido a que los
trabajadores responden de mejor manera a entornos
conocidos, la primera de las acciones a ejecutarse serian la
generacion de espacios para realizar sesiones de
concientizacion acerca de la buena comunicacion. Serian
sesiones desarrolladas bajo el enfoque de coaching
ontolégico y que pueden ser llevadas a cabo por consultores

especializados en comunicacion.

Talleres de convivencia: La comunicacién es un proceso
que se da en medio de la dinamica de la vida y en las
organizaciones tiende a ser bastante mas rigido que en la
vida cotidiana, por lo tanto, desarrollar talleres de
convivencia cuyo propdsito sea proveer de una espacio libre
de tensiones, libre de hermetismo organizacional y lleno de
espacios de confianza y libertad seria ideal para que los
trabajadores que de alguna manera tienen friccion o tension
laboral con algun miembro de la organizacidén inicien una
interaccién mas espontanea que podria permitir acortar
distancias entre personas que deben convivir semanalmente
al menos 40 horas. Si no se toman el tiempo para conocer a
las personas con las que trabajan e interactian, ¢de qué

manera podrian comunicarse apropiadamente?

Interaccion supervisoria: Debido a que la dimensién de

liderazgo resulté bastante satisfactoria para el personal de la
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empresa, podria aprovecharse esa fortaleza para que los
lideres de Sinergytech estén mas atento a las situaciones
negativas de la comunicacion no asertiva y de esa manera
puedan desempefiar un rol mas de mediador ante un
conflicto comunicacional mas que un rol de administrador de
conflictos. Posiblemente, los conflictos comunicacionales
podrian disminuirse si existiera una persona mediadora

neutral que sea reconocido como mediador y no castigador.

¢ Talleres de formacidn de supervisoria: Debido a que en el
punto anterior se sugiere que los supervisores desempefen
un rol mas mediador y menos administrador en conflictos,
entonces, es necesario formarlos para que identifiquen los
conflictos en la comunicacion y se enfoquen en la causa de
la situacion y no en los sintomas secundarios. Exponer a un
supervisor no preparado a desempenar un rol de mediador
podria suponer la perdida de credibilidad en dicho rol y la
puesta en evidencia de |a falta de capacitacién para manejar

conflictos comunicacionales.

o Establecimiento de normas de comunicacion: También
es factible, aunque un poco mas correctivo, que la
organizacidén establezca normas que rijan la comunicacion
del personal en la empresa. De esa manera, por coaccioén el
personal se veria orientado a respetar ios estandares que la
organizacion establezca para limitar la comunicacion formal

e informal.

Con relacion a la situacion del cumplimiento de los procedimientos
de facturacion, las recomendaciones estan orientadas al despliegue

informativo mas que al desarrollo de nuevas opciones documentales:
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Despliegue informativo de procedimientos y normas de
facturacion: Debido a que Sinergytech se ve afectado por el
incumplimiento de los procedimientos y normas para el
reporte de horas de facturacién, es necesario que como
organizacion despliegue de manera mas frecuente y efectiva
el procedimientos y normas para cumplir con el reporte de
horas que culminard con la apropiada facturacién al cliente.
En tal sentido, se sugiere que todos los nuevos ingresos
reciban en su kit de ingreso la informacién pertinente
asociada al reporte de horas y facturacion. Cada 3 meses,
se podria hacer un despliegue masivo por correo electronico
para que el personal evidencie la importancia para la

organizacion de esta tarea.

Disposicién publica de procedimientos y normas: Otra
de las opciones que se pueden ejecutar y que no representa
gasto alguno es disponer de un lugar en red publica de la
empresa para localizar los procedimientos y normas de la
empresa organizado segun el area de interés
organizacional, en este caso particular, con relacion a lo
concerniente a la facturacion. De esa manera, en conjunto
con la recomendacion anterior, el personal podra consultar
libremente la informacion alli localizada sin que el
desconocimiento de los procedimientos y normas sea una

justificacion para el incumplimiento de los mismos.

Seguimiento supervisorio: Debido a que los supervisores
de las organizaciones deben velar porque su personal
cumpla con los objetivos, tareas y procedimientos, entonces,
también corresponderia a los supervisores el seguimiento
mas cercano a la ejecucion de la etapa de presentaciéon de
horas facturables a administracién. En la actualidad es el

personal de administracion que debe interactuar con el
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trabajador que no reporta horas y por lo tanto, se genera
friccidn innecesaria, en cambio, si el supervisor ejecuta un
seguimiento mas cercano, el tendra el conocimiento para
saber como dirigirse a su personal y entender o rebatir las

razones de retrasos eventuales.

Estas fueron las recomendaciones que se le presenté al Ing. José
Domingo Silva en su caracter de presidente de Sinergytech. Las mismas
fueron concebidas de manera sencilla y practica para que la aplicacién
fuese expedita y representara la menor cantidad de inversion de dinero
posible. Aunque, el hecho que fuesen desarrolladas bajo un esquema de
pocos recursos econdmicos, no quiere decir que carecen de calidad en su

formay fondo.

La ejecucion de estas recomendaciones representan une
posibilidad para el cierre de brechas y de mejora en el clime
organizacional de Sinergytech y en la interaccion entre el personal y las

unidades de la organizacion.
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ANEXOS

ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

!| proposito de esta encuesta es garantizar que Sinergytec se beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias. Ayiudenos a mejorar, la
formacion que nos proporcione serd utilizada para evaluar el nivel de satisfaccion general de nuestros colaboradores, con el fin de ofrecer
1ejoras a las politicas, practicas y procedimientos de la Empresa.

is importante resaltar que la informacién que suministre a través de este instrumento es estrictamente CONFIDENCIAL y ANONIMA, no
era utilizada para ningun propésito distinto al de ayudarnos a mejorar.

Por favor responda el cuestionario individualmente . No incluya su nombre, a menos que asi [o desee.

.0s resultados seran revisados y tabulados por un Especialista en Desarrollo Organizacional y la informacion recopilada serd manejada con
otal confidencialidad y objetividad. Se dard a conocer a la Gerencia General solo los resultados generales, a fin de acordar y ejecutar
icciones que mejoren su satisfaccion y productividad en el trabajo.

Lea cuidadosamente cada uno de los planteamientos realizados.

Debe responder a todos los enunciados, sin dejar ninguno por responder.

Responda con sinceridad a cada uno de los planteamientos, marcando con “X” s6lo una de las opciones.
No hay respuestas verdaderas o falsas, sino respuestas que se correspondan realmente con su opinion.

Zjemplo:

In el ejemplo anterior, se observa que el colaborador estuvo “De Acuerdo” con respecto a conocer el nombre de su supervisor inmediato, es
lecir, acepta que conoce el nombre de su supervisor. Si no conociera el nombre de su supervisor inmediato, el colaborador deberia marcar
Jna "X" en la casilla correspondiente a la respuesta "Desacuerdo”

Contamos con tu Apoyo para Mejorar
Gracias por participar!!!!




ANEXOS

Los trabajadores participan en las decisiones relacionadas a su area de trabajo

Existe claridad en las funciones ejercidas

Los cursos ofrecidos por la empresa cubren las brechas de conocimiento y/o desempefio requerido

Las instalaciones del comedor son suficientes para la cantidad de trabajadores que lo usan

Esta conforme con la manera como su(s) supervisor(es) se comunica con usted

Las instalaciones sanitarias (bafios) estan debidamente dotados con los suministros necesarios

Ha recibido el reconocimiento luego de realizar alguna labor sobresaliente

(- BENRFOREGRE-SEANE V) B

La alta gerencia ha fungido como mediador en situaciones de divergencia con los supervisores y/o clientes

[{e]

La comunicacién con sus companeros de labores es apropiada y fluida

—_
o

El desempefio sobresaliente es reconocido

-
—_

La empresa consulta a los trabajadores antes de efectuar cambios considerablemente importantes

—_
N

Debido a la manera de comunicarse de su(s) supervisor(es), se ha sentido agredido en alguna oportunidad

Py
w

Le brindaron alternativas para mejorar el desempefio en las &reas donde no alcanzé los objetivos

—
E-N

En su opinion, la remuneracion percibida es acorde al mercado de trabajo para cargos similares

—_
(6]

La ergonomia del puesto de trabajo ofrece la seguridad minima necesaria para el ejercicio de las funciones

-
o

La alta gerencia brinda ayuda a los trabajadores con emergencias personales

—_
-~

El horario de trabajo limita la ejecucion de actividades personales

Y
[e]

Se siente motivado por la organizacién a alcanzar desempefios sobresalientes

-
[{e]

Los supervisores motivan a su personal para alcanzar los objetivos organizacionales

N
(o]

La calificacion obtenida en la ultima evaluacion de desempefo corresponde con lo esperado

N
—_

La empresa esta ubicada en una zona accesible

N
N

Tiene la oportunidad de brindar aportes a la organizacion, bien sea de manera escrita o verbal

N
w

Debido a la manera de comunicarse de sus compaferos, se ha sentido agredido en alguna oportunidad

N
EN

Existen relaciones amigables con los supervisores

N
()]

Ha recibido alguna retribucion monetaria adicional por un desempefio sobresaliente en sus labores

N
o

El puesto de trabajo ofrece la privacidad necesaria para el ejercicio de las funciones

N
3

Los supervisores brindan un trato adecuado y profesional a los trabajadores

N
[e]

Se siente atendido por su supervisor al momento de encontrarse en su puesto de trabajo

N
©

El tamafio del area comun de descanso es suficiente para la cantidad de trabajadores que lo utilizan

Jtilice este espacio para colocar informacion adicional que desee compartir:
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