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RESUMEN

La investigacion desarrollada se planteé como objetivo general diagnosticar el clima
organizacional de los trabajadores de una sociedad de garantia del sector publico.
Los objetivos especificos que se establecieron fueron identificar las causas y efectos
de las variables de clima organizacional, determinar su interrelacién e identificar los
aspectos de mejora. El estudio se fundamentd en las postulaciones tedricas Litwin y
Stringer (1968), autores que definieron nueve dimensiones para la medicion de clima:
estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,
estandares de desempefio, conflicto e identidad. El diagnéstico de clima
organizacional desarrollado es de un tipo de investigacion aplicada y un disefio de
investigacion — evaluativa, ya que permitid investigar la situacion actual de la
organizacion, para realizar posibles intervenciones que conduzcan a Ssu
mejoramiento. Debido a que se observaron los hechos en su ambiente natural y no
se manipularon las variables, se categorizé6 como disefio no experimental. Se utilizd
la entrevista y el cuestionario, como métodos de recoleccion de datos, bajo una
estrategia metodolégica mixta con un enfoque cualitativo y cuantitativo. Los
resultados obtenidos arrojaron informacion relevante del clima organizacional de la
institucion, donde se sustentan las bases para la propuesta del plan de intervencién.

Palabras claves: diagnostico organizacional, clima organizacional, investigacion
evaluativa, descriptiva, no experimental.



RESUMEN ... ..t e e e s r e e e e e e e s aeans
INDICE DE TABLAS ...ttt
INDICE DE FIGURAS . ...ttt e
INTRODUGCCION ...ttt etetee ettt ettt e ettt e et et et et et
CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......ccoeeeeeeeeeeeeeaee,

1.1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION........ccoceovieiireeeseeseeeeneeereneenenn, 8

1.2.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.......coovvvrernrereriiniieenines 11

1.3.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION........cccoomemeresrnreneeierierirenanes 13

1.3.1. OBJETIVO GENERAL ......ooieiieeeeeeteseeeteee e 13

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:......cosireeeeeeieeeeeseseesssssessesienesnesnienenes 13

1.4. ALCANCE Y DELIMITACIONES.........cocoiiioiiiseseseseeseeseeiesessn s 13
CAPITULO Il: MARCO ORGANIZACIONAL ..ottt 15

2.1. HISTORIA DE LA ORGANIZACION.........ccocovirsesesresienreseeerenssenenes 15

2.2, MISION ..ottt 16

2.3, VISION. ..ottt enensanes 16

2.4, VALORES ..ottt 17

2.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ........ccooviesrsesreseesienenierenseeenenes 18
CAPITULO Ill: MARCO TEORICO Y REFERENCIAL ...c.covveveveeeeeen, 19

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION........cccvovivreriererirernen, 19

3.2, BASES TEORICAS .....ooioeeeeeeeeeeeee e 25

3.2.1. DESARROLLO ORGANIZACIONAL ........o.ovviririrerereseesesenier e 25

3.2.2. CLIMA ORGANIZACIONAL E IMPORTANCIA ....c.cooovvveveiieerereren, 26

3.2.3. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL .........cc.o...... 28

3.2.4. TEORIAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL ......ooovveeeeeeeeieerererene 30

3.2.5. POSTULACIONES TEORICAS DE LITWIN Y STRINGER SOBRE EL

INDICE DE CONTENIDO

CLIMA ORGANIZACIONAL ...ttt 39

3.2.6.

DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL ......cccoviieiiiieieenn, 46



3.2.7. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

48
CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1. TIPO DE INVESTIGACION.......ooiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeses s 49
4.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.......ccoceviveeeieeeeeerneessesess e 52
4.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS ..o, 53
4.4, POBLACION Y MUESTRA ...ocoooiiitseseesesteeesteeesesssess s, 56
4.5, PROCEDIMIENTO A SEGUIR .....cocooevieeeeeeeeeeeeeeeees s, 57
4.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES .........cccoevivveririnene. 58
CAPITULO V: ANALISIS DE LOS RESULTADOS.......ccoeeeeeeeeerernnn,
5.1  ANALISIS GENERAL DE DIMENSIONES ......c.cocovoivevieeeiieereresenens 61
5.2  DIMENSION ESTRUCTURA ......coooveieeeveeeeeersssvess s 63
5.3  DIMENSION RESPONSABILIDAD..........ccocoiiiireeseeeseeeseeer e 67
54  DIMENSION RECOMPENSA .....ccoosioieeteeeeeererssesessses s 72
55  DIMENSION RIESGO.......ccooiiieeirseeresiieieriirsseessssssssss s 75
56 DIMENSION RELACION .....cooooiiieiirceeiceeerece e eses s en s 78
5.7 DIMENSION COOPERACION ......ccccoooieiieereiiesseeeeesesesesenssen s 81
5.8 DIMENSION ESTANDARES DE DESEMPENO........ccccocvvvviiireniane, 85
59  DIMENSION CONFLICTO ..o 88
5.10 DIMENSION IDENTIDAD ......coiiiiieeeeieeeeeeeeeeeree e 90
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES...............
6.1 CONCLUSIONES........ooiuieieeseeeseeseseeetesieseeeess s esneasesses s nessesneanes 94
6.2 RECOMENDACIONES ........ooiiieeeeeeeeeeseeee e s 99
REFERENCIAS ..ottt
ANEXOS L. a e e
1. CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL:.......ccccocovvirennn. 106

2. TABULACION DEL CUESTIONARIO DE LITWIN Y STRINGER ..110

3. CRONOGRAMA... ...t



INDICE DE TABLAS

Tabla Pag.
Tablal. COMPARATIVO DE DIMENSIONES. ........ccccoovoiiiieieieteeeeeee e 37
Tabla 2. DIMENSIONES DE CLIMA ORGANIZACIONAL .......cccooeviviviieiiiieieieienenns 53
Tabla 3. CODIFICACION DE ITEMS POSITIVOS Y NEGATIVOS........ccococevevennna. 54
Tabla 4. PUNTUACION EN LA ESCALA .....ccocoovivciieiiceteee et 55
Tabla 5. ESCALA DE PERCEPCION DEL CUESTIONARIO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL .....ooviviiitetetiet ettt ettt ettt ettt 55
Tabla 6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES .......c.coooveveieieeeeeeeea 58
Tabla 7. METODO DE LITWIN Y STRINGER - CLIMA TOTAL POR DIMENSION .. 62
Tabla 8. METODO LITWIN Y STRINGER - DIMENSION ESTRUCTURA................. 64
Tabla 9. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION ESTRUCTURA . ......cooiitiiieieieteee ettt 66

Tabla 10. METODO LITWIN Y STRINGER - DIMENSION RESPONSABILIDAD..... 68
Tabla 11. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -

DIMENSION RESPONSABILIDAD ...t eee ettt eee et eee e v, 70
Tabla 12. METODO LITWIN Y STRINGER - DIMENSION RECOMPENSA.............. 72
Tabla 13. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION RECOMPENSA. ...t ee e eee e e e eeeeeee e, 74
Tabla 14. METODO DE LITWIN Y STRINGER - DIMENSION RIESGO .......cc........ 75
Tabla 15. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION DE RIESGO ...ttt ettt ettt e e et e e ee e eeeeeeeeee e 77
Tabla 16. METODO LITWIN Y STRINGER - DIMENSION RELACION ......ccccoeuvn... 79
Tabla 17. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION RELACION ... et oottt e et ee et ee e, 81
Tabla 18. METODO LITWIN Y STRINGER - DIMENSION COOPERACION............ 82
Tabla 19. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION COOPERACION ..ottt ettt e e e e eea e 84
Tabla 20. METODO DE LITWIN Y STRINGER - DIMENSION ESTANDARES DE
DESEMPERNO ...t e e e et e e, 85
Tabla 21. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION ESTANDARES DE DESEMPENO .....cooeeeee oo, 87
Tabla 22. METODO DE LITWIN Y STRINGER - DIMENSION CONFLICTO............ 88
Tabla 23. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION CONFLICTO ..ttt eee e e e eeeeeeeereeeeee e 90
Tabla 24. METODO DE LITWIN Y STRINGER - DIMENSION IDENTIDAD.............. 91

Tabla 25. INDICADORES, PREGUNTAS Y DISTRIBUCION DE FRECUENCIA -
DIMENSION IDENTIDAD .....c.oiieiteiteeteeteete e eee et ete et eae e aeete e ete e saeeaeeaeeaeees 93



INDICE DE FIGURAS

Figura Pag.
FIGURA 1. ORGANIGRAMA DE LA SOCIEDAD DE GARANTIA DEL SECTOR
PUBLICO. ...t ettt ettt ettt e et e et e e e e e e ea e e st e e saeesaeesaeesaee e 18
FIGURA 2. ESQUEMA DE CLIMA ORGANIZACIONAL ......ocoveiiecieieecee e, 41
FIGURA 3. DIAGRAMA DE ARANA CLIMA TOTAL POR DIMENSION.................... 62

FIGURA 4. DIAGRAMA DE ARAISIA - PREGUNTAS DIMENSI(:)N ESTRUCTURA . 65
FIGURA 5. DIAGRAMA DE ARANA - PREGUNTAS DIMENSION

RESPONSABILIDAD .................. OO OTOOOOY 69
FIGURA 6. DIAGRAMA DE ARARA - PREGUNTAS DIMENSION RECOMPENSA 73
FIGURA 7. DIAGRAMA DE ARARA - PREGUNTAS DIMENSION RIESGO............ 76

FIGURA 8. DIAGRAMA DE ARANA - PREGUNTAS DIMENSION RELACION........ 80
FIGURA 9. DIAGRAMA DE ARANA - PREGUNTAS DIMENSION COOPERACION 83
FIGURA 10. DIAGRAMA DE ARANA - PREGUNTAS DIMENSION ESTANDARES

DE DESEMPERNO ...t e e e e et e e e eee e eeeenee e, 86
FIGURA 11. DIAGRAMA DE ARANA - PREGUNTAS DIMENSION CONFLICTO ... 89
FIGURA 12. DIAGRAMA DE ARANA — PREGUNTAS DIMENSION IDENTIDAD.... 92



INTRODUCCION

Considerando que las organizaciones actuales se encuentran en la
actualizacion de la busqueda de nuevas y mejores alternativas para conseguir la
satisfaccion laboral de su talento humano, surge la iniciativa de conocer las

caracteristicas internas de la organizacién en relacion con los procesos humanos.

Por lo antes expuesto el clima organizacional es uno de los activos mas
importantes ya que es el producto de la relacibn de la empresa con sus
colaboradores, si el clima es positivo, éste motiva a mejorar el desempefio, a ir mas
alla de las expectativas del trabajo, contribuyendo con un mayor compromiso y mejor
rendimiento de la organizacion, lo cual a su vez propicia mejores resultados. (Toro,
Ochoa, Vargas, 2004)

Para realizar mejoras en la organizacion producto del previo diagndstico de
clima organizacional, contamos con las distintas postulaciones de desarrollo
organizacional, por ejemplo Beckard (1969) define el D.O. como “un esfuerzo
planeado que abarca toda la organizacion, administrado desde arriba, para aumentar
la eficacia y la salud de la organizacion, a través de intervenciones planeadas en los

procesos organizacionales, usando conocimientos de la ciencia del comportamiento”.

La investigacion desarrolladaabordo el estudio de clima organizacional de los
colaboradores en una sociedad de garantia, con el fin de identificar las causas y
efectos de las variables y su interrelacion, con el propésito de definir aspectos y/o

situaciones de mejora.

Este Proyecto de Trabajo Especial de Grado se estructur6é en cuatro capitulos. Los

mismos se describen brevemente a continuacion:



Capitulo I: “Planteamiento del Problema”, se define el problema de la
investigacion, la interrogante sobre una realidad concreta del problema y su
justificacion e importancia donde se resaltan los aspectos positivos que podrian
derivarse de llevarla a cabo y por dltimo se definen los objetivos generales y

especificos, donde se delimita el alcancel y el propésito de la investigacion.

Capitulo Il: “Marco Organizacional”, se encuentra conformado por el marco
organizacional donde se describe los datos referenciales de la organizacion
considerada en la investigacion, tales como, historia, misién, vision, valores de la

organizacion, y su estructura.

Capitulo Ill: “MarcoTeorico y Referencial”’, donde se listan los antecedentes
histéricos y referentes tedricos que soportan la investigacion, asi como las
investigaciones previas que sirven como referencia, apoyo al desarrollo y las bases

legales de la investigacion.

Capitulo IV: “Marco Metodologico”, contiene los elementos metodoldgicos que
guiaron el desarrollo del proyecto, detallando la metodologia empleada, el tipo y
disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
técnicas de andlisis y procesamiento de los datos, poblacion y muestra,

operacionalizacion de las variables, plan de accién y cronograma de la investigacion.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas consultadas y mencionadas
en el Proyecto de Trabajo Especial de Grado y los anexos tales como instrumento

de recoleccién de datos.

Capitulo V: “Analisis de Resultados”, que constituye el eje central de la
investigacion, donde se desarrollaron los objetivos planteados y se dio respuesta a

las interrogantes de la investigacion.

Capitulo VI: “Conclusiones y Recomendaciones”, recoge las conclusiones y
recomendaciones derivadas del desarrollo de los objetivos de la investigacion, asi

como la propuesta para la intervencion.



Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas consultadas y mencionadas
en el Proyecto de Trabajo Especial de Grado y los anexos tales como instrumento

de recoleccion de datos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Sociedad de Garantias es una institucion el sector publico con una
trayectoria de mas de 20 afios. Fue la primera del pais en su naturaleza y a la fecha

la de mayor tamafio en términos de avales y fianzas otorgadas.

Esta institucion se encuentra presidida por una Junta Administradora, la cual
en cada periodo administrativo designa a un Presidente, el cual fue ratificado en su
rol, por mas de 6 afios consecutivos. Este liderazgo mantuvo a la institucion con
cierta estabilidad en el mercado y conservo intacta la estructura organizacional, el

personal promedio de la Sociedad de Garantia cuenta con 9 afios de antigliedad.

Desde al afio 2011 en la Sociedad, se estableci6 una nueva Junta
Administradora, encabezada por un nuevo Presidente y liderizada por nuevos
gerentes en las distintas unidades, dichos lideres han realizado una evaluacion

exhaustiva en las normas y procedimientos de la institucion con el fin de optimizarlos.

Se realizaron cambios en los objetivos estratégicos asi como en la misién y
vision y valores institucionales. Ello con el fin de impulsar y promover la marca de la
Sociedad en el mercado venezolano, manteniendo su alineacion con los objetivos

estratégicos de la nacién y el Plan de la Patria.

Estas optimizaciones han generado una nueva forma de realizar los procesos
lo cual ha impactado en las funciones y roles que desempefan los trabajadores. Los

nuevos procesos han influido sobre los estilos de liderazgo y canales de



comunicacion, distanciando el esquema en el cual los trabajadores solian realizar

sus labores.

Estos cambios en su mayoria apuntan a la implantacion de nuevos sistemas
tecnologicos, como por ejemplo el sistema automatizado de gestion de fianzas en
linea, el cual evalla los tiempos de procesamiento de las fianzas y el sistema de
Recursos Humanos y Presupuesto el cual enlaza los gastos presupuestarios de la

Sociedad, asi como los gastos derivados a la nomina.

Como respuesta a estos cambios y a fin de realizar los nuevos procesos de
forma 6ptima y debido a la incorporacion de nuevas tecnologias y programas como

herramientas de trabajo, han tenido que realizar distintos ajustes funcionales.

El sistema automatizado de gestion de fianzas ha impactado en la
productividad y el desempefio debido a que los trabajadores son medidos por sus
tiempos de respuesta en cada fase de la tramitacion de una Fianza, por ejemplo: La
Gerencia de Consultoria Juridica debe estudiar los aspectos legales de la solicitud
en un tiempo establecido, asi como la Gerencia de Afianzamiento debe recaudar los
requisitos y definir los tiempos y cuotas de pago.

El sistema refleja los datos del trabajador que se encuentra realizando las
fianzas y el tiempo promedio en su ejecucion. Lo cual no se media antes de la
implantacion de dicho sistema. Al activar dicho sistema los niveles de productividad y
desemperio en los colaboradores involucrados toman mayor relevancia, debido a que
constantemente son medidos y evaluados. Lo cual desemboca en un nuevo reto para
el equipo gerencial ya que el seguimiento y el feedback como se ha venido

realizando debe considerar estas variantes.

De igual forma el nuevo sistema de Recursos Humanos, mide y considera
nuevos aspectos de los trabajadores. Por ejemplo, a través del sistema se

establecen indicadores de ingreso y egreso de la sede fisica de la institucion,



midiendo las horas de llegada y salida de la institucion a través del sistema
biométrico, también ofrece un mayor control de las vacaciones ya que son cargadas
y contabilizadas a través del sistema lo cual hace que existan un mayor control en el
horario laboral, asi como en el disfrute de los periodos vacacionales. La implantacion
de un sistema de Recursos Humanos ofrece al equipo gerencial mayores insumos a
cerca de sus colaboradores, lo cual es de gran valor para el desempefio de las

unidades y los trabajadores en si.

Ahora bien debemos tener en cuenta que todo cambio, ya sea estructural,
gerencial y/o tecnoldgico impacta el Clima Organizacional. Drassler (1993), considera
que el clima organizacional es el conjunto decaracteristicas permanentes que
describen una organizacion, la distinguen deotra e influye en el comportamiento de

las personas que la forman.

Para Chiavenato, (1992) el clima organizacional constituye el medio interno de
una organizacién, la atmosfera psicologica caracteristica que existe en cada
organizacion. Asimismo menciona que el concepto de clima organizacional involucra
diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen mutuamente en diversos
grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas
operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales); ademéas de las
actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social que son

impulsadas o castigadas (factores sociales).

Luego de efectuarestos cambios en los procesos y estructura organizacional,
considerando la incorporacion del equipo gerencial y nueva tecnologia, cabria
preguntarse: ¢Cémo es el clima organizacional de los trabajadores de la Sociedad
de Garantia del Sector Publico?. Para responder esta interrogante se aplico un
cuestionario de clima organizacional a los trabajadores de la sociedad que cuenten

con una antigtiedad en la organizacion no mayor a seis meses.



1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El clima organizacional es uno de los activos mas importantes ya que es el
producto de la relacion de la empresa con sus colaboradores, si el clima es positivo,
éste motiva a mejorar el desempefio, a ir mas all4 de las expectativas del trabajo,
contribuyendo con un mayor compromiso y mejor rendimiento de la organizacion, lo

cual a su vez propicia mejores resultados. (Toro,Ochoa,Vargas, 2004)

El clima organizacional es la percepcion que los miembros de una
organizacion tienen de las caracteristicas mas inmediatas que les son significativas,
gue la describen y diferencian de otras organizaciones. Estas percepciones influyen
en el comportamiento organizacional (Rodriguez, A, 1999; Rodriguez, D. 1998;
Schneider, 1975).

Es por ello que se planteo la necesidad de realizar un estudio que permita
conocer la percepcién de los trabajadores de la Sociedad de Garantia con relacion a
su ambiente de trabajo a fin de conocer las fortalezas actuales y las areas que
requieren de una atencion especial para ser atendidas y desarrollar un plan de

intervencion.

La Sociedad de Garantia comprende que buscar nuevas y mejores
alternativas para conseguir la satisfaccion laboral de sus trabajadores es crucial para
el logro de los objetivos organizacionales. Es por ello que cdénsonos con las
tendencias actuales, que sefialan que buenos y agradables ambientes de trabajo
logran tener una fuerte ventaja competitiva, los lideres han apoyado la iniciativa de

medicién de clima organizacional.

Segun Goncalves (2000) el conocimiento del Clima Organizacional
proporciona retroinformacion acerca de los procesos que determinan los

comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios



planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la

estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la componen.

Es necesario realizar mediciones de clima para entender las causas que
generan un ambiente de trabajo favorable o desfavorable. Un buen escenario influye,
de manera directa, en la satisfaccion de los empleados y por ende, en la
productividad. Una buena interaccidbn entre quienes forman parte de una
organizacion, se vera reflejada en los resultados de todos y cada uno de los
individuos. (Toro,et al., 2004)

Por otra parte un escenario desfavorable puede verse afectado por un sin
namero de factores tales como: absentismo, rotacion, bajo desempefio. Lo cual
implica un incremento en los costos de reclutamiento, seleccidon y capacitacion y

menor productividad entre otras cosas.

De igual forma existen otras series de factores internos que afectan
directamente las relaciones entre los distintos niveles y que, de no ser atendidos,
pueden incluso llevar a cualquier negocio a la quiebra.(“Clima Laboral en la
Empresa”, 2011)

Es necesario que instituciones financieras como la Sociedad de Garantia se
mantengan operativas y en funcionamiento ya que parte de su misién consiste en
apoyar el fortalecimiento y desarrollo econémico de las unidades productivas del pais,

mediante el otorgamiento de fianzas a las pequefias y medianas empresas.

Es por ello que el presente estudio de clima laboral tiene una importancia
significativa, en la medida en que permitié conocer las condiciones del interior de la
organizaciéon que estaban afectando el ambiente laboral y como las perciben los

trabajadores.

Con el objetivo de generar recomendaciones de intervencion fundamentadas
en lo arrojado por el estudio de clima, se propone mejorar las condiciones evaluadas,

lo cual conduce a un mejor clima laboral en la institucién.



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1.0OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar el clima organizacional de todos los trabajadores de una Sociedad de

Garantia Reciprocas del sector publico.

1.3.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS:

- Identificar las causas y efectos de cada una de las variables del clima

organizacional.

- Determinar las diversas interrelaciones de las variables del clima

organizacional

- ldentificar los rasgos del clima organizacional que ofrecen oportunidades de

mejora en la institucion

1.4. ALCANCE Y DELIMITACIONES

El presente diagndstico tiene como objetivo la elaboracion y aplicacién de una
encuesta a todas las unidades de la Sociedad de Garantia con el fin de evaluar el

clima organizacional.

Este estudio abarca la totalidad de la institucion, en los diferentes niveles
dentro de su estructura. Las unidades involucradas en el estudio fueron:Presidencia,
Gerencia de Riesgo, Recursos Humanos, Administracion y Finanzas, Tecnologia y
Sistemas, Afianzamiento, Planificacion y Presupuesto, Coordinacién de Mercadeo,

Atencion al Ciudadano, Consultoria Juridica y Auditoria Interna.



Una vez aplicada la encuesta y obtenidos los resultados, se procedera a
analizar la interrelacidon de las distintas variables, con el fin de evaluar la identidad y

compromiso organizacional de los trabajadores.

Con los resultados obtenidos se disefiard un plan de intervencion y su

ejecucion dependeréd de la aprobacion por parte de la presidencia de la institucion.



CAPITULO Il: MARCO ORGANIZACIONAL

2.1. HISTORIA DE LA ORGANIZACION

Las Sociedades de Garantia Reciproca (SGR) nacen con el objetivo de facilitar el
acceso al crédito de las pequefias y medianas empresas (PYMES) para mejorar sus
condiciones de financiacion, a través de la prestacion de avales y fianzas ante

bancos, cajas de ahorros y cooperativas de crédito.

La actividad de estas sociedades, beneficia a las PYMES, pues al ser avaladas
pueden acceder al crédito y beneficiar a su vez a la entidad de crédito, pues invierte
sin riesgo al ser la SGR la que responde, como avalista, en caso de que la operacion

financiera sea fallida.

La Sociedad de Garantias Reciprocas es una institucion del sector publico que
cuenta con una trayectoria de mas de 20 afios. Fue la primera del pais en su
naturaleza y a la fecha la de mayor tamafio en términos de avales y fianzas

otorgadas.

Esta institucion se encuentra presidida por unaJunta Administradora que es la
Méxima Autoridad en la Sociedad y se encuentra conformada por un Presidente y
ocho (8) Directores principales elegidos en la Asamblea de Accionistas, la cual en
cada periodo administrativo designa al Presidente y a los miembros de la Junta

Administradora.

El presidente del periodo anterior fue ratificado en su rol, por mas de 6 afos
consecutivos. Este liderazgo mantuvo la institucion con cierta estabilidad en el

mercado y conservo intacta su estructura organizacional.


http://es.wikipedia.org/wiki/Peque%C3%B1a_y_mediana_empresa

Desde al afio 2011 la Asamblea de Accionista designo a un nuevo Presidente y
una nueva Junta Administradora, quienes a su vez reformaron la estructura

organizacional incorporando un nuevo equipo gerencial.

También se realizaron cambios en los objetivos estratégicos asi como en la
mision y vision y valores institucionales. Ello con el fin de impulsar y promover la
marca de la SGR en el mercado venezolano, manteniendo su alineacion con los

objetivos estratégicos de la nacién y el Plan de la Patria.

2.2. MISION

Segun (Francés, 2006) La mision representa un concepto afin al de la identidad
del individuo y es una definicidn integral y permanente del area de actividad de la

empresa o corporacion cuenta con la siguiente mision:

Apoyar el fortalecimiento y desarrollo econémico de las unidades productivas del
pais, mediante el otorgamiento de fianzas para impulsar el modelo productivo

socialista.

2.3. VISION

La vision segun (Francés, 2006) es la imagen-objetivo de la empresa o
corporacion (u organismo) a ser alcanzada en un horizonte de tiempo dado.La

Sociedad. cuenta con la siguiente vision:

Ser la Institucion modelo en el otorgamiento de fianzas del Sistema Financiero
Nacional y Entes Contratantes, reconocida por su ética y responsabilidad

comprometida con el maximo bienestar social.



2.4. VALORES

Los valores segun (Francés, 2006) son atributos de las personas, y de los grupos
de personas como son las empresas, que guian su conducta y se consideran
deseables en si mismos, mas alla de su utilidad para alcanzar determinados fines u

objetivos. La Sociedad cuenta con los siguientes valores:

ETICA Y CALIDAD DE SERVICIO:

Estamos comprometidos con nuestros clientes. Empleados y aliados en escuchar,
atender y satisfacer sus necesidades y expectativas para generar relaciones ganar-
ganar profundas y duraderas, practicando el equilibrio social y flexibilidad en nuestras

acciones.

RESPONSABILIDAD:
Trabajamos en pro de lo legal y lo moral, formando servidores publicos honestos

y de carécter.

COMPROMISO Y TRABAJO EN EQUIPO:
Practicamos la integridad del trabajo en equipo con un sentido de propiedad y
pertenencia de la institucion actuando con entusiasmo para alcanzar nuestras metas

y objetivos.

CONCIENCIA DE DEBER SOCIAL:

Desarrollamos un pensamiento comun orientado hacia la humanizacion vy
sensibilizaciébn de nuestras relaciones y acciones en busqueda del desarrollo
sustentable de la economia, en donde predomine la inclusién y la cooperacién

estratégica.



2.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Segun Lusthaus y otros: es la capacidad de una organizacion de dividir el trabajo y
asignar funciones y responsabilidad a personas y grupos de la organizacion, asi
como el proceso mediante el cual la organizacion trata de coordinar su labor y sus
grupos. También se refiere a las relaciones relativas entre las divisiones de trabajo.
(2002, p.53)
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CAPITULO lll: MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

Luego de haber planteado el problema de estudio, estableciendo sus objetivos
de forma clara, el siguiente paso consiste, en sustentar y argumentar teéricamente el
estudio de la investigacion, lo cual se refiere al analisis, conceptualizacion, y revision

de teorias que focalicen y den validez al tema de estudio desarrollado.

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacibn fue necesario consultar una variada
bibliografia y una serie de publicaciones relacionadas con la linea de investigacion,
que aportaron datos e informacion que sirvio de referencia y soporte para el
desarrollo de la misma, entre ellas se tienen un grupo de Trabajos Especiales de

Grado, Articulos Arbitrados y Estudios de Caso.

En los antecedentes se presenta una vision panoramica o corta de larevision de
literatura relevante y actualizada, relacionada con el tema deestudio y el problema,
como se ha estudiado antes; que soluciones se hapropuesto y de qué forma se
ha abordado. (Valarino, Yaber y Cemborain,2010, p. 125)

3.1.1Trabajos de Grado de Especializacién

e Proceso de medicion del grado de satisfaccion laboral y el clima

organizacional “SC Consultores”

La investigacion realizada por Marquez Lopez, Rothxana (2009), titulada
Proceso de medicion del grado de satisfaccion laboral y el clima organizacional “SC
Consultores”; en donde la empresa presentaba un alto indice de rotaciéon del
personal; la situacién deseada era disminuir tal condicion, siendo el objeto de estudio
medir el grado de satisfaccion laborar y el clima organizacional, para asi lograr

identificar cuales eran las variables que estaban involucradas en la alta rotacién del



personal. La metodologia aplicada fue la investigacion evaluativa, y aplicando un

cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.

Las dimensiones consideradas para dicha investigacion fueron: sentimientos del
empleado respecto a su puesto de trabajo, satisfaccion laboral, relaciones,
comunicaciones, liderazgo y expectativas del empleado respecto a su puesto de
trabajo. La misma arrojo como resultado que varias de las dimensiones planteadas
tendrian oportunidades de mejora. Aunque en particular, la recomendacion principal
esta enfocada en la dimension: expectativas del empleado respecto a su puesto de
trabajo con el objetivo de mejorar la calidad de vida.

Se recomienda realizar talleres de motivacion para el equipo gerencial,
actividades mensuales de esparcimiento e interrelacion dentro o fuera la
organizacion, elaborar un plan de reconocimiento e incentivos asi como crear el
departamento de Recursos Humanos, todo ello orientado a la atencion de los

trabajadores y sus necesidades.

e Diagnéstico del Clima Organizacional en una empresa fusionada del

Sector Bancario

Adicionalmente Agostinho& Lapa (2002) en sus Tesis Titulada: Diagnostico del
Clima Organizacional en una empresa fusionada del Sector Bancario,el objetivo fue
realizar un diagnostico de clima organizacional, tras la fusion de tres empresas
financieras. La técnica de recoleccion de datos fue el cuestionario sustentado en la
teoria de Litwin y Stringer (1986). Este instrumento fue aplicado a la red agencias,

especificamente a los roles de venta.

En general los resultados obtenidos demostraron que existe un clima bueno o
favorable. Las dimensiones de Responsabilidad, Recompensa y Riesgo fueron
Buenos. La Estructura y las Relaciones Interpersonales fueron Excelentes y por

ultimo en cuanto a la dimensién de Conflicto se manifestaron como Indecisos.



La dimensién Identidad obtuvo el mejor resultado siendo catalogada como
Excelente ya que los trabajadores se sienten comprometidos y orgullosos de trabajar
en dicha institucion, por otra parte en la dimension de Conflicto se mostraron
indecisos en cuanto a que los individuos tuvieran libertad para expresar sus
sugerencias, ideas y opiniones en relacion a como pueden ser asimiladas por los

miembros del equipo.

Las recomendaciones de esta tesis apuntaron a listar sugerencias en cuanto a la
aplicacion del cuestionario por lo que sugirieron, considerar las variables de género
y edad asi como la antigledad. También se sefialo que una limitante fue el tamafo

de la poblacion y la dificultad en aplicar la encuesta a nivel nacional.

e Diagnéstico Organizacional, Medicién de Clima Organizacional para
Distribuidora Polar Metropolitana S.A y elaboracion de Propuesta de

Mejora

También se encuentra la investigacion realizada por Sayago, Egle (2002), titulada
Diagnostico Organizacional, Medicion de Clima Organizacional para Distribuidora
Polar Metropolitana S.A y elaboracion de Propuesta de Mejora; en la cual tuvieron la
finalidad de hacer seguimiento a los cambios ocurridos tras la implantacion de un
nuevo modelo de gestion comercial y conocer las fortalezas y areas de oportunidad

de mejoras de su funcionamiento estructural y dinamico.

El objetivo de estudio era presentar una propuesta de consultoria que le
permitiera a DIPOMESA evaluar el Clima Organizacional y en funcion de los

resultados obtenidos, definir y ejecutar acciones de mejora.

Consideraron las siguientes dimensiones para la investigacion: orientacion al
logro, comunicacioén, liderazgo, estructuras, condiciones y métodos de trabajos,

adiestramiento y desarrollo, autonomia individual, confianza, cooperacion



(integracion), remuneracion, adaptacién al cambio e innovacion. Fueron aplicados
dos instrumentos, uno para los empleados y otro para los obreros, utilizaron la escala
de Likert, obteniendo como resultado de su investigacion que el personal tenia una
percepcion estable calificada como “Muy Buena” y que los cambios que se habian

generado en la empresa.

Las dimensiones con areas de mejora fueron Remuneracion, Comunicaciones y
Orientacion al logro, por lo que sugirieron la implantaciéon de campafas informativas
en cuanto a la relacion salarios de los trabajadores con respecto al mercado y
talleres para el equipo gerencial, en cuanto a la gestion del liderazgo y el seguimiento

de sus colaboradores.

En general el Clima Organizacional de la Empresa se encontraba en una buena
categoria, lo que indico que la gestidon del proceso de cambio en la implantacién del

modelo de gestion comercial se ejecutd de forma eficiente.

e Estudio Descriptivo de Clima Organizacional del Centro Medico de

Caracas através de las dimensiones postuladas por Litwing y Stringer

En la investigacion realizada por Pérez, Marysil (2012) titulada: Estudio
Descriptivo de Clima Organizacional del Centro Medico de Caracas a través de las
dimensiones postuladas por Litwing y Stringer,los objetivos fueron conocer el clima
organizacional para identificar las oportunidades de mejora y determinar el clima

deseado en la institucion.

El estudio se fundamentéen la aplicacion de un cuestionario sustentado en la
teoria de Litwin y Stringer (1968), quienes definieron nueve variables para medirlo: la
estructura, la responsabilidad, la recompensa, el desafio, las relaciones, la

cooperacion, los estandares, el compromiso y la identidad.



Los resultados en general obtuvieron una buena calificaciébn, en donde la
dimension de recompensa fue catalogada con oportunidad de mejora y la identidad
fue catalogada como fortaleza. Las recomendaciones apuntaron hacia la mejora de
la estruc