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RESUMEN

Con esta investigacion se pretendié6 de manera general, evaluar la percepciéon de
Clima Organizacional que poseen los miembros de la Unidad de Control de Calidad
y Atencién al Cliente y Clipping Digital de la empresa Venmedios. De manera
especifica, describir la percepcion de Clima Organizacional que tienen los
miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion al Cliente y Clipping Digital
e identificar los rasgos del Clima Organizacional en dichos miembros, que ofrecen
oportunidades de mejora.

En este sentido, se realizd una investigacion de tipo evaluativa, aplicada, de campo
y transversal; seleccionando la muestra de manera intencional, conformada por 7
personas.

Las técnicas mediante las cuales fue recolectada la data se llevé a cabo, por una
parte, mediante la aplicacion de un cuestionario a los miembros de la Unidad de
Control de Calidad y Atencion al Cliente y Coordinador de Clipping Digital, basado
en el Modelo de Clima Organizacional de Litwin y Stringer, cuyos resultados fueron
analizados mediante estadisticos de tendencia central en SPSS. Y por la otra parte,
la realizacién de entrevistas estructuradas; cuyos resultados fueron procesados
mediante la técnica de Andlisis de Contenido, que permitié el establecimiento de
categorias de andlisis para su posterior analisis de frecuencia.

Los resultados obtenidos, a nivel general, indican que los miembros participantes
del estudio poseen una percepcion positiva del Clima Organizacional en Venmedios,
sin embargo, en un nivel de andlisis mas profundo y detallado, las dimensiones
Estructura y Condiciones y Métodos de Trabajo son valoradas positivamente, a
diferencia de Comunicacion e Integracion que requieren ser mejoradas.

Palabras Clave: Diagnéstico, Clima Organizacional, Cambio Organizacional.



INTRODUCCION

La incertidumbre es sin duda una de las variables mas complejas que
deben manejar las organizaciones hoy en dia, es lo que impacta
considerablemente en la toma de decisiones estratégicas y la elaboracion y

ejecucion de los planes estratégicos.

La improvisacion y la capacidad para adaptarse rapidamente a los
cambios es lo que, en este momento, destaca la diferencia entra las
organizaciones exitosas y las que aun tienen un largo camino que recorrer

para alcanzar los resultados deseados.

En esta dindmica compleja, el talento humano cobra especial
importancia; sobre todo cuando elementos como la motivacion, compromiso,
oportunidad y calidad, van de la mano con las practicas exitosas que
persiguen todas las organizaciones. Lo que no esta del todo definido, para
casi ninguna de ellas, es el cdmo. ¢(Como lograr el éxito? Y ¢Coémo hacer

gue el talento humano viva y sea parte de la estrategia de la organizacion?

Es en este punto cuando cobra fuerza la practica del Desarrollo
Organizacional y la Consultoria. Cada vez mas las organizaciones recurren a
la disciplina del DO para la facilitacion de procesos de cambio
organizacional, mayormente, para fortalecer sus estructuras, superar las
dificultades del entorno y potenciar las relaciones humanas dentro del

contexto organizacional.

La iniciativa de este estudio se llevd a cabo en Venmedios. Una
empresa cuya estrategia se basa la informacidn estratégica. Desde el punto
de vista del analisis de variables que permiten conocer detalles como el
impacto mediatico de un lanzamiento de un producto o servicio o la
participacion de un vocero (como y doénde emiti6 el mensaje), que

conjuntamente con el analisis tematico permite crear escenarios y aportar



soluciones, discurso, argumentaciones claves, conclusiones; para hacerle
frente a los problemas existentes o sencillamente conocer qué esta haciendo

la competencia, entre muchas otras posibilidades.

Venmedios es una empresa de asesoria estratégica que provee
informacion del entorno mediatico nacional para facilitar el proceso de toma
de decisiones de nuestros clientes, gerentes de empresas nacionales e

internacionales y los actores politicos mas importantes del pais.

Asi mismo, cuenta con 14 afios en el mercado venezolano. Ofreciendo
servicios que han permitido a sus clientes contar con los datos necesarios
para sus estrategias comunicacionales, en el momento justo y con todas las
ventajas: sin almacenamiento de papeles, una base de datos actualizada dia
a dia, servicio de alerta, licitaciones, seguimiento de pautas publicitarias, tips

discursivos y manejo de crisis.

Esta necesidad surgié como respuesta de un proceso de crecimiento
tanto en operaciones como en adopcion de nuevas tecnologias para
mantenerse a la vanguardia y altura de los requerimientos de su exigente
clientela. Del mismo modo que la necesidad de fortalecer a los miembros de
la Unidad de Control de Calidad y Atencién al Cliente y Clipping Digital, por
ser ellos quienes tienen a su cargo los procesos medulares de la

organizacién y garantizan la calidad de la respuesta a sus clientes.

Para alcanzar el objetivo de esta investigacion, fueron disefiados y
aplicados instrumentos de recoleccion de informacion, cuyo posterior analisis
permitié la identificacion de areas de mejora y fortalecimiento del area

estudiada.

El propésito, es expresar de manera detallada los aspectos que
enmarca esta investigacion, con la finalidad de guiar al lector en el proceso

organizacional, tedrico y metodolégico en el que se desenvuelve el presente

Xi



trabajo, describiendo de forma detallada el contexto organizacional,
antecedentes, teorias y/o modelos de clima organizacional, asi como el
problema, objetivos de investigacion, procedimientos, marcos de interés
dentro de la intervencion y los principales hallazgos del estudio; sobre los

cuales se fundamentan las recomendaciones y sugerencias al cliente.

xii



CAPITULO 1.
1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Formulacion del problema

Uno de los elementos que ha hecho que Venmedios logre destacarse
por la excelencia de los diversos servicios que le brindan a sus clientes es el
manejo de las tecnologias. Mantenerse a la vanguardia tecnolégica, afio tras
afo, les ha permitido seguir colocando de manera oportuna, la informacién
valiosa que requieren sus clientes para la toma de las decisiones

estratégicas.

Sin embargo, Venmedios no escapa de la necesidad de contar con
informacion veraz y oportuna para mantenerse a flote en una sociedad y

economia altamente cambiantes e impredecibles.

En esta intencibn y animo de mejorar Sus procesos, Servicios y
relaciones humanas, la Gerencia General puso de manifiesto la necesidad de
llevar a cabo un estudio entre los miembros de la Unidad de Control de
Calidad y Atencién al Cliente e incorporar al Coordinador de Clipping Digital
en dicho estudio, expresando que se trata de una unidad estratégica tanto
por la interaccién con otras areas de la organizacién como con los clientes y
relaciones externas a Venmedios, debido a que es una Unidad
recientemente constituida en la udltima modificacion de la estructura

organizacional de Venmedios.

La Gerencia General presume debilidades en liderazgo, dificultad para
comunicarse efectivamente y problemas de motivacion. En este sentido,
también manifiestan la preocupacion por preparar al equipo para un proyecto
de obtencién de certificaciones internacionales (1ISO), la necesidad de tener

el reconocimiento y aceptacion (legitimidad) de la constitucion de la nueva
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unidad de calidad en las otras areas de la organizacion y asi como la
conciencia de asumir e interiorizar el nivel de empoderamiento que sus

nuevos roles requieren.

De acuerdo a lo expuesto es necesario dar respuestas a interrogantes
como: ¢Cuél es la percepciéon de Clima Organizacional que poseen los
miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion al Cliente y Clipping

Digital de la empresa Venmedios?

¢,Cudles son los rasgos del Clima Organizacional de la Unidad de
Control de Calidad y Atencién al Cliente y Clipping Digital de la empresa
Venmedios, que ofrecen oportunidades de mejora?

1.2 Justificacion

Con el diagnéstico de Clima Organizacional se pretendié dar
respuesta a las necesidades manifiestas que ha hecho la Gerencia General
de Venmedios. Se buscOd apoyar la estrategia del Grupo Gerencial de
Venmedios, de alinear a los miembros de la Unidad de Control de Calidad y
Atencion al Cliente y Clipping Digital, y fortalecer su rol dentro de la
organizacion, asi como hacer recomendaciones que permitieron la mejora y
facilitacion de sus procesos de cambio; entendiendo que un buen clima
organizacional supone resultados positivos como: logro, productividad,

motivacion, satisfaccion, innovacioén entre otras.

La informacion obtenida de este diagnostico permitié el posterior
planteamiento de las recomendaciones y herramientas necesarias para
facilitar practicas de excelencia organizacional entre los miembros de la
Unidad de Control de Calidad y Atencion al Cliente y Clipping Digital; asi
como la alineacion de la Unidad al Plan Estratégico definido de la Gerencia

General.

14



1.3 Objetivos de la investigacion:
1.3.1 Objetivo general:

Evaluar la percepcion de Clima Organizacional que poseen los
miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion al Cliente y

Clipping Digital de la empresa Venmedios.
1.3.2 Objetivos especificos:

e Describir la percepcion de Clima Organizacional que
tienen los miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion

al Cliente y Clipping Digital de la empresa Venmedios.

e Identificar los rasgos del Clima Organizacional de la
Unidad de Control de Calidad y Atencién al Cliente y Clipping
Digital de la empresa Venmedios, que ofrecen oportunidades de

mejora.
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CAPITULO 1.
2 MARCO ORGANIZACIONAL

Venmedios es una empresa de asesoria estratégica que provee
informacion del entorno mediatico nacional para facilitar el proceso de toma
de decisiones de sus clientes, gerentes de empresas nacionales e
internacionales y los actores politicos mas importantes del pais.

2.1 Tamafo de la Organizacién:

Se brinda un servicio de cobertura nacional por medio de una oficina

ubicada en Caracas y 38 empleados a su cargo.
2.2 Vision de la Organizacion:

Ser la empresa lider del mercado en el manejo y suministro de
informacion estratégica, objetiva, veraz y en tiempo récord, a organizaciones

claves del entorno nacional e internacional.
2.3  Misién de la Organizacion:

Ser una empresa asesora en el area de la busqueda, seguimiento y
analisis de la informacién, comprometida con sus clientes para servir de
apoyo en el logro de calidad y efectividad de sus estrategias
comunicacionales que por ende influyen en el desarrollo econdmico y social

del pais.
2.4  Valores de la organizacion:

La organizacion no posee valores expresamente definidos, sin
embargo, posee la esencia de orientacion al cliente, calidad de servicio y

respuesta oportuna.
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2.5 Estructura Organizativa

VENMEDIOS

GEREMTE GENERAL

HERNAN PORAAS MOLINA

ADJUNTOD AL GEHENTE GENERAL

GERENTE COMERCIAL
EQUVING FORRAS MOLINA

DIRECTORA
HEDY RAMIREZ

GERENTE DE OPERACIONES
DANEL GONZALE?

—

l

r

GEWENTE DF SISTERAS GERENTE WEB 2.0
GUSTAVO RICC REBECA MONTOYA

GERENTE DF MIRCADED
SAUL PEALL

|

——

I |

GERIXTE D Rt Hi=
RITA PORRAS

GERENTE ADRINISTRATIVD)

NELSON FERMIN

[

ANALISTA SERO0R BE SISTLaA
KICOUAS TESTAGROSSA

ANAUSTA JTUNIOR DE SISTEMA

ANALISTA SENIOA de INVENTICANION
ANORES MANSULTI ana HELEN TOVAR

COORDINADONA OF CC AL

GREGORY APUNTE

o —

CONTADDRA
DAMELIS CASTILO

IEFE DELDGISTICA
HERNAN PORRAS TOVAR

[ ANAUSTA DE CALIDAD

DOMINGG MUREND Franty TORALS
J

ANAUSTA DE CALIDAD ANALISTA DI CALIDAD

MANDCLA FEREZ

ANALISTA DE CALIDAD
E PEDRG PlAR

COGAHNADOR DE CUPPIRG DTl
JOSE LIS APOSTOX

RLCEPCION
ROSA DlaZ

MENSAITRO
JOSE BERROTEKAN

MANTERIMIENTO
BERTHALINA FERMIN

SUFERVISOR DE DIGITALIZACION
FRANCISCO MATUTE

l

ASISTENTE DE PRENRLA ASISTINTE
SHIALEY MATUSANA VAL

E FRENSA ASISTENTE DT PAENSA ASISTORTL DE PR
FEDRC CORDOVA

3
MONICA anCHUNDIA

IOAGE NMARCANG

|
ASISTENTE DE PRENSHA ASISTENTE DE PRENSA
VACANTE

ASTTENTL OT PRINGA
AN {ARIOS MFDIVA

J

ASISTENTE Of FRINSA
CAKIDS rEARaNDEY

AYSTINTL DE PRENSA
AMINAR DI6Z

ASISTENTE DE PRENSA
BAIAN HERVH LA
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CAPITULO Il
3 MARCO TEORICO
3.1 Antecedentes de la investigacion

Desde 1999, Psico Consult ha realizado estudios de Clima
Organizacional y Satisfaccion en mas de 70 empresas venezolanas y
extranjeras, lo que nos ha permitido desarrollar y perfeccionar el modelo
de medicion Sistema Perceptor, hasta alcanzar un alto nivel de
confiabilidad y validez. El instrumento se utilizdé para realizar el estudio
de Benchmarking’ 99, patrocinado por Cigarrera Bigott (BATCO), que
evalu6 12 empresas venezolanas selectas, con un total de 2361
participantes, y permiti6 establecer el Benchmarking de Clima
Organizacional en Venezuela. Igualmente se cuenta con informacién de
valores en empresas de Panama, Costa Rica, EE.UU, México y
Colombia. EIl total de trabajadores encuestados a nivel nacional e

internacional asciende a aproximadamente 70.000.

Para la realizacion de las mediciones de Clima Organizacional y
Satisfaccion se utiliza la Encuesta de Diagnostico Organizacional
Interempresas (EDOI) desarrollada por Psico Consult, que contempla
diez dimensiones de Clima Organizacional: Integracion, Orientacion al
Logro, Comunicacion, Supervision, Estructura, Condiciones y Métodos
de Trabajo, Capacitacién y Desarrollo, Empoderamiento, Liderazgo y
confianza; y 7 componentes de Satisfaccion Laboral: Orgullo-ldentidad,
Reconocimiento, Remuneracion, Integracion, Calidad Laboral,
Desarrollo y Ambiente Interno. Incluye 70 planteamientos estandar,
pero es posible también incorporar la medicién de variables tales como:
Valores, Percepcion de la Gestion Gerencial, Resistencia al Cambio,
Liderazgo, etc. La otra variable es intencion de egreso, que permite

evaluar el nivel de identificacion con la organizacion.
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Se realizan dos comparaciones de los resultados: Intraempresa,
en la cual se observa la variabilidad existente entre departamentos,
ubicaciones geograficas diferentes y niveles de cargo. La comparacion
Interempresa permite establecer donde se encuentra su empresa con
relacion a otras que han realizado el mismo estudio. Esto permite

aprender de otras organizaciones.

Otra investigacion realizada por Navarro (1995) en la Universidad
Catolica Andrés Bello para obtener el titulo de Licenciado en Psicologia,
buscaba establecer la relacion existente entre el clima organizacional,
segun el modelo de Litwin y Stringer, y algunas caracteristicas de las
fuerza laboral como sexo, tipo de trabajador, antigliedad,
remuneracion, evaluacion de desempefio, division organizativa a la que
pertenece y centro de trabajo en una empresa industrial venezolana.
Entre los hallazgos mas relevantes, este estudio permitié concluir que la
percepcion de clima organizacional variaba considerablemente segun
las diferentes sucursales estudiadas, es decir, segun Di Sarly y Ruiz
(1991) a medida que las organizaciones crecen y dividen sus labores en
distintas y separadas dependencias geograficas, éstas construyen sus

propias subculturas.

Afos después, Perez (2012) en el estudio de clima
organizacional llevado a cabo en el Centro Médico de Caracas, tenia
como objetivo describir la percepcion de clima organizacional de los
directivos, directores y gerentes, fundamentado en lo postulado por
Litwin y Stringer (1968); permitiendo hacer recomendaciones desde tres

aspectos:

Aspectos formales: Revisar, mejorar, y formalizar politicas,

normas, procesos, lineamientos y sistemas. Asignacion formal de
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competencias, tareas y funciones. Definicion clara y respeto de las

lineas de mando.

Patrones gerenciales: Crear un sistema que incentive al
empleado a hacer bien su trabajo y reforzar el compromiso de los

trabajadores con sus obligaciones.

Variables determinantes de las relaciones personales: Mejorar el
ambiente laboral en funcién de crear un clima de menor tension en la
organizacién. Incentivar la cooperacion incentivando el interés colectivo
en la organizacion y robustecer el sentimiento de orgullo y pertenencia

de los miembros.
3.2 Bases tedricas
3.2.1 Clima organizacional

La ejecucién de estudios de clima organizacional han sido una
gran herramienta para las organizaciones que han manifestado de
alguna manera la necesidad de incorporar mejoras en sus procesos,

relaciones o incluso, el desempefio de sus trabajadores.

En la creciente demanda de las organizaciones de tener
trabajadores comprometidos, motivados y altamente productivos, cobra
especial importancia la presencia de calidad en la vida laboral. Segun
Garcia (2009) Los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen
tareas sisteméticas que llevan a cabo las organizaciones para
proporcionar a los trabajadores una oportunidad de mejorar sus puestos
y su contribucion a la institucion en un ambiente de mayor

profesionalidad confianza y respeto.

En este orden de ideas, Juarez-Adauta (2012) indica que las

relaciones entre los miembros de una organizacion y el conocimiento
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mutuo que poseen estos desempefian un papel clave en la
configuracion de la percepcion del clima que se genera en el grupo

interviniente.
3.2.2 Definicion conceptual de clima organizacional

En cuanto al clima organizacional, todas las organizaciones
tienen proposito, estructura y una colectividad de personas y estan
conformadas por un grupo de elementos interrelacionados entre si,
tales como: estructura organizacional, procesos que se dan dentro de
ellas y conducta de los grupos e individuos. La interaccion de estos
componentes produce patrones de relacion variadas y especificas que
encajan en lo que se ha denominado Clima Organizacional. R. Martinez
y Ramirez. (2010).

Por otra parte, establece Brunet (2004) EI término clima
organizacional emergié integralmente en la década de 1960 y fue

introducido por primera vez en la psicologia industrial por Germman.

Desde otra perspectiva Juarez-Adauta (2012) establece que El
clima organizacional en esencia nos remite a la percepcion de los que
integran una organizacioén, por lo que da lugar a tomar en cuenta

distintas fuentes de informacion.

En las investigaciones de Gan y Berbel (2007) explican lo que es
el clima organizacional para Litwin y Stringer (1978) y describen que es
un filtro por el cuél pasan los fendmenos objetivos de la empresa
(estructura, liderazgo, toma de decisiones), de ahi que estudiando el
clima pueda accederse a la comprension de lo que esta ocurriendo en
la organizacion y de las repercusiones que estos fenémenos estan
generando sobre las motivaciones de sus miembros y sobre su

correspondiente comportamiento y reacciones.
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Indica Maisch (2003) que Litwin y Stinger fueron los primeros en
plantear que en el clima organizacional habia que tener en cuenta
nueve componentes: estructura, responsabilidad o autonomia en la
toma de decisiones, recompensa recibida, el desafio de las metas, las
relaciones y la cooperacion entre sus miembros, los estandares de
productividad, el manejo, el conflicto y la identificacion con la

organizacion.
3.2.3 Teorias de clima organizacional

Para llevar a cabo un diagnéstico del clima organizacional es
importante conocer las dimensiones que han sido estudiado por Likert
(1968) citado por Sandoval (2004), que mide la percepcion del clima en

funciéon de ocho dimensiones:

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

para influir en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los
procedimientos que se instrumentan para motivar a los empleados y

responder a sus necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacién. La
naturaleza de los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la

manera de ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La
importancia de la interaccion superior/subordinado para establecer los

objetivos de la organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La
pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones asi

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

7. Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la

distribucion del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La

planificacion asi como la formacion deseada.

Por otro lado Litwin y Stringer (1968) citados por Sandoval (2004)

resaltan que el clima organizacional depende de seis dimensiones:

1. Estructura. Percepcién de las obligaciones, de las reglas y de

las politicas que se encuentran en una organizacion.

2. Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomia,

sentirse su propio patron.

3. Remuneracién. Percepcion de equidad en la remuneracion

cuando el trabajo esta bien hecho.

4. Riesgos y toma de decisiones. Percepcion del nivel de reto y

de riesgo tal y como se presentan en una situacion de trabajo.

5. Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que

experimentan los empleados en el trabajo.

6. Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone
en el clima de su organizaciébn o como puede asimilar sin riesgo las

divergencias de opiniones.

Para la realizacion de la siguiente investigacion, se tomara como
referencia el modelo de Litwin y Stringer (1968, c,p. Kolb, 1977), que a

continuacion se presenta de forma gréfica:
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Modelo de Litwin y Stringer

Sistema Amblents Motivacian Comportami erto BRI AT
Qrganizacional P s para la
O rganizackonal ::> il I:L> roducida ::) Emergents :: P et O
Tacnologia Logra Froductridad
Estructura Dimensiones ' Adili acicn Satisfaccion
Organlzacional ] Actividades
de ] Foder Interaceion Rotacidn
Estriictura ] Sentimentos
Social Clima Agrasicn & AL B e
Liclarazgo organizacional T Accidantakiliclad
Fracticas de |la Aclaptaecidn
Administracidn . ¥
B Innewvacdn
Procesos
e Dheci sidn T e s Feputacidn
Mecasadades

de los Mismbros

T R atroalimentacicn

Fuente: Litwin y Stringer (1968).

Estos investigadores realizaron un estudio que probablemente
sea uno de los mas extensos que se haya realizado en cuanto a Clima
Organizacional se refiere; idearon un estudio experimental para poner a
prueba ciertas hipotesis acerca de la influencia del estudio de liderazgo
y del clima organizacional sobre la motivaciéon y la conducta de los

miembros de la organizacion.

El estudio implicO la creacibn de varias organizaciones
comerciales simuladas. Se fijaron tres objetivos de investigacion: 1.
Estudiar la relacion entre estilo de liderazgo y Clima Organizacional; 2.
Estudiar los efectos del Clima Organizacional sobre la motivacion
individual, medidos a través del andlisis de contenido del pensamiento

imaginativo; 3. Determinar los efectos del Clima Organizacional sobre
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variantes tradicionales tales como la satisfaccion personal y el

desempeiio organizacional.

Estos autores encontraron que se pueden crear diferentes
Climas en las organizaciones variando el estilo de liderazgo. A su vez,
estos nuevos climas tienen efectos significativos sobre la motivacion, el
desempefio y la satisfaccion en el empleo. Concluyen también, que los
Climas Organizacionales pueden provocar cambios en rasgos de la

personalidad aparentemente estables.

3.2.4 Dimensiones del clima organizacional segun Litwiny

Stringer

Las dimensiones planteadas en el Cuestionario de Litwin y

Stringer son:

Estructura: se refiere al sentimiento que los empleados tienen
acerca de las restricciones en el grupo de trabajo, las reglas, los
reglamentos y procedimientos existentes; se enfatiza en los tramites y
el respeto a los canales formales que deben seguirse para el manejo de
los aspectos operacionales. También esta en funcién de la calidad y
cantidad de informacion disponible relativa, tanto a las funciones

operativas, como a las relaciones jerarquicas de estatus.

Los autores realizaron estudios donde se relacionan estos
aspectos en forma directa con la motivacién de logro y poder. Sefialan
que la motivacion de logro y poder correlaciona positivamente con un
nivel intermedio de presencia de estructura dirigida principalmente a
tareas y que facilite alcanzar objetivos de trabajo, al reducir las
limitaciones y tramites excesivos que restringen la cantidad y calidad de

trabajo creativo.
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Algunos autores plantean que en una organizacion la cantidad de
estructura afecta la condicion individual y grupal. La tendencia a
centrarse en la organizacion formal, conlleva a la probabilidad de que
se desarrollen sentimientos de frustracion, conflicto y fracaso en lo
personal. Afirma que la presencia de una estructura organizacional muy
fuerte, tiende a crear un ambiente que propicia la no pertenencia, el no
ser abierto y el no tomar riesgos, la conformidad, la dependencia, el
compromiso externo, las defensas organizacionales, las rivalidades
interdepartamentales y disminuye la efectividad en la toma de

decisiones.

Responsabilidad: se trata del sentimiento de autonomia
individual, la percepcién personal del nivel de autocontrol en la

ejecucion de las funciones y obligaciones.

Las personas con alta motivacion al logro, prefieren trabajos que
les permitan mayor responsabilidad individual, pues consideran que los

resultados dependen de sus propios esfuerzos.

Recompensa: se refiere al sentimiento de ser recompensado por
un trabajo bien hecho, la equidad percibida en el pago y las politicas de

promocion.

Litwin y Stringer, (1968), sefialan que un Clima orientado hacia el
otorgamiento de recompensas, es mas probable que produzca
expectativas al logro y afiliacion y que reduzca las expectativas de
miedo y fracaso. No han de centrarse las recompensas en lo monetario
como factor de mayor importancia, pues hay que recordar una vez mas

las caracteristicas complejas de la motivacion humana.

El feedback que enfatiza la importancia tanto de las metas

grupales como individuales es el que genera la tasa mas alta de
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productividad personal ya que permite la organizacion mas eficaz del
trabajo.

Desafio: se refiere a la percepcion de riesgo permitido en el
trabajo dentro de la organizacion que implique nivel de reto, si existe un
énfasis en correr riesgos oportunamente o se trata de actuar sobre la

mayor seguridad.

Esta dimension esta estrechamente relacionada con motivacion
al logro. De este modo las condiciones ambientales que implican riesgo
moderado, probablemente son determinantes de la motivacion al logro y

de las conductas asociadas al mismo.

Aquellos climas donde no sea posible asumir una cuota de riesgo
que implique reto, debilitan la motivacion y las conductas asociadas con

el logro como es el caso de las empresas en extremo conservadoras.

Relaciones (Apoyo y cordialidad): se refiere al sentimiento
general de amistad que prevalece en la atmosfera del grupo de trabajo,
donde existen grupos sociales amistosos informales. La cordialidad
reduce la ansiedad y el temor relacionado con el fracaso en el trabajo.
El apoyo es la voluntad de recibir y dar ayuda por parte de los gerentes
y otros empleados del grupo, el énfasis en el apoyo mutuo entre niveles
superiores e inferiores, dirigidos a la orientacion y cooperacién para

lograr mejores resultados laborales.

Cooperacion (Tolerancia al Conflicto): es el grado de
permisividad y confianza que la gerencia le otorga al individuo, asi
como la forma en que pueden ser asimiladas sin riesgos las
divergencias de opinion entre los miembros del grupo. Esta dimensién

interactda en forma compleja con las demas.

27



Identidad: sentimiento de pertenencia a una compafiia y sentirse
un miembro valioso del equipo de trabajo, pasando a ser parte del

espiritu del grupo de trabajo.

Estandares (Normas y expectativas para el desempefo): la
importancia percibida del desempeio y la claridad de las expectativas
relacionadas con el desempefio. El nivel de exigencia existente, se
relaciona directamente con la motivacion al logro generada. Y la
motivacion al logro se relaciona a su vez con normas de excelencia que

implican un nivel de reto atractivo a las tareas.

Conflictos: es el sentimiento de los miembros de la organizacion
tanto pares como superiores para aceptar las opiniones discrepantes y

no temer y enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.
3.2.5 Adecuacion de las dimensiones

El modelo de Litwin y Stringer servirh como referencia para la
realizacion del diagnostico en Venmedios. En este sentido, dicho
modelo, contempla nueve dimensiones que se mencionaron en el punto
anterior, para la realizacion de este diagnostico solo se trabajaron seis
(6): Integracion, Comunicacién, Supervision, Estructura, Condiciones y
Métodos de Trabajo y Compromiso.

Se empleara el instrumento de recoleccion de datos
cuantitativos, desarrollado por Psico Consult C.A., basado en el modelo
de Litwin y Stinger (1972), el cual consta de 9 dimensiones de las

cuales solo se evaluaran seis:

Las definiciones de estas variables segun el instrumento de
Psicoconsult Encuesta de Desarrollo Organizacional Interempresa
EDOI (2000) son:
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Integracién: Nivel de cohesién que producen las formas de
interaccion adoptadas; y el grado de armonia en las relaciones

interpersonales, entre las unidades de trabajo y con la empresa.

Comunicacion: Nivel de desarrollo de los canales y mecanismos
con gue cuenta la empresa para facilitar los procesos de divulgacion e
intercambio; asi como, la idoneidad y disponibilidad de la informacion.

Supervision: Se refiere a las caracteristicas y conductas que
manifiestan los responsables en los procesos de dirigir, liderizar y

brindar apoyo a otros para el logro de los objetivos.

Estructura: implica el grado en que esta establecida la razén de
ser de la organizacion y como desea ser percibida a mediano y largo
Plazo; asi como, la definicion de responsabilidad de los puestos y
unidades de trabajo, la administracion de los recursos y las politicas,

directrices y objetivos organizacionales.

Condiciones y métodos de trabajo: se refiere a las formas en que
estdn concebidas las tareas, la sistematizacion de los procesos de
manufactura y de servicio: asi como la dotacion de recursos
tecnologicos y creaciéon de un ambiente apropiado para el recurso

humano ejecute sus acciones.

Compromiso: grado de identidad del trabajador con la
organizacién, sus productos y servicios, asi como con la misién y sus

valores.
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CAPITULO IV

4 METODOLOGIA

4.1

Tipo de investigacion

Para la realizacion del diagnostico se adopté una metodologia de

investigacion evaluativa, se enmarca en una concepcion de cambio que toma

en cuenta el perfeccionamiento y el desarrollo organizacional. Este tipo de

investigacion estd orientada a evaluar, justipreciar, ponderar: instituciones,

programas, proyectos, planes y/o intervenciones.

4.2

Disefio de la investigacion

4.2.1 Segun su finalidad es una investigacion aplicada. Segun
Cook y Reichart (2000) se espera que ocurra algun tipo de

cambio.

4.2.2 Segun la fuente de los datos es una investigacion
primaria. establece Rojas (2002, p.57) son los datos que el
investigador obtiene al relacionarse directamente con los

problemas que estudia.

4.2.3 Por el momento en que se recogen los datos, es
transversal. Establece Arnau (2006, p.7) son investigaciones
gue tienen por objetivo es estudio de los efectos de los
tratamientos o intervenciones en un punto de corte en el

tiempo.

4.2.4 La investigacidbn segun sus objetivos, es descriptiva,
consiste en medir conceptos o variables aqui tratados para
conocer como éstos se manifiestan. Se basa en la medicion de

uno o mas atributos, segun Hernandez y otros (1998).
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4.3 Técnicas e instrumentos

Las técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacién fueron las

siguientes:

o Entrevista Estructurada: Segun Kerlinger (2001) es aquella en
la cual las preguntas, su secuencia y redaccion son fijas. Sera
elaborado un formato o guia de entrevista basado en las dimensiones
identificadas por Litwin y Stringer en su Modelo de Clima
Organizacional, con el fin de explorar de manera cualitativa la
percepcion de los miembros de la Unidad de Control de Calidad y

Atencion al Cliente y Clipping Digital acerca de esta variable.

o Cuestionario: Segun Sabino (1992) es un instrumento
indispensable para llevar a cabo entrevistas formalizadas, puede sin
embargo usarse independientemente de estas. En tal caso, se
entrega al respondente un cuestionario para que éste, por escrito,
consigne por si mismo las respuestas. Sera aplicado el instrumento
de recoleccion de datos cuantitativos, desarrollado por Psico Consult
C.A., basado en el modelo de Litwin y Stringer (1972), el cual consta
de 9 dimensiones de las cuales solo se evaluaran seis: Las
definiciones de estas variables segun el instrumento de Psicoconsult
Encuesta de Desarrollo Organizacional Interempresa EDOI (2000)

son.

o Integracion: Nivel de cohesidén que producen las formas
de interaccion adoptadas; y el grado de armonia en las
relaciones interpersonales, entre las unidades de trabajo y con

la empresa.

o Comunicacion: Nivel de desarrollo de los canales y

mecanismos con que cuenta la empresa para facilitar los
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procesos de divulgacion e intercambio; asi como, la idoneidad

y disponibilidad de la informacion.

o Supervision: Se refiere a las caracteristicas y conductas
gue manifiestan los responsables en los procesos de dirigir,

liderizar y brindar apoyo a otros para el logro de los objetivos.

o Estructura: implica el grado en que esta establecida la
razon de ser de la organizacién y como desea ser percibida a
mediano y largo Plazo; asi como, la definicion de
responsabilidad de los puestos y unidades de trabajo, la
administracion de los recursos y las politicas, directrices y

objetivos organizacionales.

o Condiciones y métodos de trabajo: se refiere a las formas
en que estan concebidas las tareas, la sistematizacion de los
procesos de manufactura y de servicio: asi como la dotacioén
de recursos tecnolégicos y creacién de un ambiente apropiado

para el recurso humano ejecute sus acciones.

o Compromiso: grado de identidad del trabajador con la
organizacion, sus productos y servicios, asi como con la

mision| y sus valores.

Los datos de validez y confiabilidad de este instrumento han sido

Psicoconsult Encuesta de Desarrollo Organizacional

Interempresa EDOI (2000), y se presentan a continuacion:

Confiabilidad: confiabilidad de dos mitades 0,947; Consistencia interna

Validez: validez de contenido mediante concordancia entre jueces, W
de Kendall=0,69.
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Normas de actuacion de mas de 70.000 personas de empresas

venezolanas, costarricense, panamefas, colombianas y mexicana.

Error: error Estandar de las diferencias de Medias de 0,15 al 95% de

confianza, calculado anualmente con base en los resultados.

Este instrumento ha sido aplicado en méas de 75 empresas de
diferentes sectores de la industria, tanto nacionales como extranjeras, lo que
determina que se han evaluado a mas de 70.000 trabajadores en los ultimos

15 afos.

La estructura del instrumento estd basada en una escala Likert, en
donde se le presenta 38 afirmaciones (items) referente a situaciones de
trabajo referidas a las siguientes dimensiones de clima organizacional:
integracion, comunicacion, supervision, estructura, condiciones y métodos de
trabajo y compromiso, en donde cada sujeto selecciona en una escala del

uno al seis, a saber:
1.- En nada
2.- En poco
3.- En cierto grado
4.- Bastante
5.- En alto grado

6.- En muy alto grado.
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4.4 Poblaciéon

Las caracteristicas de la poblacion objeto de la intervenciéon de

cambio:

e Grupo mixto hombre y mujeres, conformado por Cuatro (04) caballeros
y Tres (03) damas, distribuidos de la siguiente forma: Seis (06)
miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion al Cliente y
Un (01) Coordinador de Clipping Digital.

e Personas adultas.

e Con antiguedad en la empresa, superior a Cinco (05) afios y promedio
de Ocho (08) afos.

4.5 Procedimiento a seguir

Fueron aplicados los instrumentos de recolecciéon de informacion y de

acuerdo a ello, se procedi6é de dos formas.

En el caso de los cuestionarios se generd una matriz de doble entrada
que permiti6 el vaciado y tabulacion de la data correspondiente a cada
participante por item. De esta forma se facilité el andlisis estadistico de la
data en SPSS en cuanto a andlisis de frecuencia, desviacion estandar,
estadistica descriptiva; para su posterior andlisis y determinaciéon de

conclusiones y recomendaciones.

Por otra parte, en cuanto al analisis cuantitativo que se llevd a cabo
para la data correspondiente a las entrevistas individuales, fue aplicada la

técnica de analisis de contenido.

Esta es una técnica para estudiar y analizar procesos de
comunicacibn en muy diversos contextos de una manera objetiva,
sistematica y cuantitativa. En general consiste en hacer inferencias validas y

confiables de datos con respecto a su entorno. Es util especialmente para
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establecer comparaciones y estudiar en profundidad diversos materiales ya
que gracias a la aplicacion de esta técnica se pueden hacer apreciaciones
sistematicas, encontrar coincidencias y discrepancias y en general obtener
un tipo de informacién bastante profunda en temas que de por si son dificiles

de estudiar.

En este sentido, se establecieron categorias centrales de andlisis,
relacionadas de alguna manera con las dimensiones de Clima
Organizacional de Litwin y Stringer, que facilitaron y permitieron la

descripcion precisa de las caracteristicas mas importantes del contenido.
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4.6 Operacionalizacion Cuestionario
Variable Dimensiones Indicador item
Integracion ;.- I;os m|em(|;)rots d; §u:n|d'ad de trabajo cooPera$ en.tr(ta si. .
Nivel de cohesidén que producen las formas de interaccion . - ou grupo 'e ra ?Jo unciona c.o,mo un equ'|po 'en !n egrado.
, . Nivel de 13.- En su unidad existe una relacion de trabajo armoniosa.
adoptadas; y el grado de armonia en las relaciones . S A
. . . Cohesién 19.- Es posible interactuar con personas de mayor nivel jerarquico.
interpersonales, entre las unidades de trabajo y con la empresa. . . .
; 25.- Los trabajadores estan comprometidos con la empresa.
(Psicoconsult 2000) 31.- Existe colaboracidn entre las unidades de trabajo.
Comunicacién 2.- Usted tletne accgso ala |rT1iormaC|on que_nece5|ta para hacer su trabajo.
. . 8.- En su unidad la informacién fluye apropiadamente.
Nivel de desarrollo de los canales y mecanismos con que cuenta . A . SR
la emoresa para facilitar los procesos de divulgacién e Nivel de 14.- Existen diferentes canales de comunicacion.
P P P & Desarrollo 20.- En la empresa se fomenta una comunicacion abierta entre todos.

Clima
Organizacional

Es la cualidad o
propiedad del
ambiente que es
percibida o
experimentada
por los
miembros de la
organizacién e
influye en su
comportamiento
(Brunet 2004)

intercambio; asi como, la idoneidad y disponibilidad de la
informacidn. (Psicoconsult 2000)

26.- La empresa promueve y fomenta la comunicacion interna.
32.-Conoce de los avances y logros en otras unidades de la empresa.

Supervision
Se refiere a las caracteristicas y conductas que manifiestan los
responsables en los procesos de dirigir, liderizar y brindar apoyo
a otros para el logro de los objetivos.(Psicoconsult 2000)

Efectividad de la
Funcidon
Supervisoria

3.- Su supervisor le brinda apoyo para superar los obstaculos que se le presentan.
9.- Su supervisor se interesa en que usted tenga éxito en el trabajo.

15.- Su supervisor le expresa reconocimiento por sus logros.

21.- Su supervisor promueve la capacitacién que usted necesita.

27.- Su supervisor escucha sus planteamientos.

33.- Tengo establecidos mis objetivos de trabajo.

Estructura
Implica el grado en que esta establecida la razén de ser de la
organizacién y como desea ser percibida a mediano y largo
Plazo; asi como, la definicidn de responsabilidad de los puestos
y unidades de trabajo, la administracién de los recursos y las
politicas, directrices y objetivos organizacionales.(Psicoconsult
2000)

Nivel de
Funcionamiento

4.- Hay una clara definicion de la visién, misidn y valores de la empresa.

10.- Existe una buena administracién de los recursos.

16.- Las responsabilidades de su puesto de trabajo estan bien definidas.

22.- Las funciones de su unidad de trabajo estan establecidas.

28.- Los objetivos de su trabajo guardan relacién con la visién de la empresa.
34.- Se trabaja en funcién de vision, mision y valores de la empresa.

Condiciones y Métodos de Trabajo
Se refiere a las formas en que estdn concebidas las tareas, la
sistematizacidn de los procesos de manufactura y de servicio:
asi como la dotacién de recursos tecnoldgicos y creacion de un
ambiente apropiado para el recurso humano ejecute sus
acciones. (Psicoconsult 2000)

Nivel de
Funcionamiento

5.- En su unidad se mejora constantemente los métodos de trabajo.

11.- Sus condiciones de trabajo son adecuadas.

17.- Cuenta con un sistema para el seguimiento y control de actividades.
23.- Existen normas y procedimientos que le sirven de guia.

29.- La tecnologia de que dispone facilita su trabajo.

35.- Realiza su trabajo de acuerdo a métodos de trabajo establecidos.

Compromiso
Grado de identidad del trabajador con la organizacion, sus
productos y servicios, asi como con la misién y sus valores.
(Psicoconsult 2000)

Grado de
Identidad

6.- En esta organizacidn las personas son responsables con su trabajo.

12.- Recomendaria esta organizaciéon como un gran lugar para trabajar.

18.- En esta organizacion los trabajos se hacen con esmero y calidad.

24.- Me siento orgulloso de los productos y servicios de la organizacién.

30.- La visién, misidn y valores de la organizacidn son congruentes con mi forma de
pensar.

36.- Considera que usted es importante para el éxito de la organizacién.

37.- Percibe entusiasmo en sus compaiieros cuando realizan nuevas actividades.
38.- Esta organizacién es perfecta para gente como yo.
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4.7 Operacionalizacion Entrevista
Variable Dimensiones Indicador item
Procesos 1.- éEn qué consiste tu trabajo?
. L 2.- éConoces o tienes indicadores de medicidn y control de la
Conjunto de actividades s e Aleed
interrelacionadas o que gestlon., éCudles?
. , Nivel de Funcionamiento | 3.- ¢Qué servicios / Procesos tienes a tu cargo?
interactuan, las cuales s
transforman elementos de 4.- ¢Como o haces?
5.- ¢éQué es para ti la Calidad de Servicio? éCon qué criterios
entrada en resultados (IS0 9000) defines un sz_rvicio de calidad? ;
I. 6.- ¢COmo describirias a tu Unidad de trabajo?
C Ima < 7.- Cuales crees que son las fortalezas y dreas de mejora de
. . Integracion tu unidad
Organ|zaC|ona| Modo de coordinar el trabajo Nivel de Cohesién .

Es la cualidad o
propiedad del ambiente
que es percibida o
experimentada por los
miembros de la
organizacion e influye en
su comportamiento
(Brunet 2011)

entre subunidades. Cummings y
(Worley 2008)

8.- Si pudieras cambiar algo de tu unidad, équé cambiarias 'y
por qué?

9.- ¢Como crees que los perciben los miembros de otras
unidades o departamentos? éPor qué?

Liderazgo
Supone un proceso en el que una
persona ejerce su influencia sobre
otras para dirigir, estructurar y
facilitar las actividades y
relaciones dentro de un grupo u
organizacion. (Yulk 2008)

Grado de identificacion

10.- ¢Qué cualidades consideras debe tener un lider?

11.- éIdentificas a algun lider entre los miembros de la
unidad? ¢Quién y por qué?

12.- {Qué aspectos crees que pueden ser mejorados?

Relaciones Proveedores /
Clientes (Marketing Relacional)
Se basa en establecer un
intercambio de beneficio mutuo
entre las partes de un negocio, lo
qgue a menudo requiere una
relacion personal con el cliente
(S.F.)

Nivel de Funcionamiento

13.- éSe relacionan, con ocasién del trabajo, con otras areas
de Venmedios? ¢ Cudles?

14.- {Qué tipo de relacidn o servicio proveen o reciben?
15.- ¢Cémo describirias esas relaciones?

16.- ¢ Crees que hay algo que deba mejorar? ¢Qué y como lo
harias?
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4.8 Procedimiento

Caracterizacidn del
servicio

Andlisis de la data

Adecuacion de
instrumentos de
recoleccion de
informacion

Elaboracion de
informe de
resultados

Entrevistas
individuales

Entrega del informe
final
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CAPITULO V

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El andlisis de los resultados se llevo a cabo de acuerdo a los

instrumentos utilizados. En este sentido, los datos obtenidos seran

presentados de la siguiente manera:

e Cuestionario: Resultados obtenidos en las dimensiones de Clima

Organizacional.

e Entrevistas: Resultados obtenidos por analisis de frecuencia de las

categorias resultantes del Analisis de Contenido aplicado a las

respuestas suministradas por los entrevistados.

51 Resultados Cuestionario

Tabla 1. Estadisticos Descriptivos Dimensiones Clima Organizacional.

Estadisticos descriptivos

M Minirmo Maxirmo Media Desy. tip.
COMPROMISO 7 3 ] 4,485 807
COMUNICACION 7 3 a] 414 [ FHE
COMDICIOMES Y 7 4 ] 483 AT
METODOS DE TRABAID
ESTRUCTURA 7 4 ] 4493 A26
INTEGRACION 7 3 ] 417 1,000
SUPERVISION 7 4 ] 4,485 854
M walido (segun lista) 7
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El cuestionario utilizado para la medicion de Clima
Organizacional, tiene seis (6) opciones de respuesta, donde, para los
efectos de esta investigacion, uno (1) representa una percepcion

negativa y seis (6) una percepcion positiva.

Se calcula la media como estadistico de tendencia central,
para la diferentes dimensiones, pues, segun Kerlinger (2001) la media
es el promedio mas usado en investigacion y sus propiedades son tan

deseables que justifican su posicion preeminente.

Segun su propia recomendacion, este estadistico debe venir
reportado con el valor de la desviacion estandar y el tamafio de la
muestra, ya que una adecuada interpretacion de la investigacion es

virtualmente imposible sin los indices de variabilidad (Kerlinger 2001).

En este orden de ideas, y evaluando el detalle del promedio
de las puntuaciones obtenidas en cada una de las dimensiones de
Clima Organizacional, la percepcién general del Clima Organizacional
entre los miembros de la Unidad de Control de Calidad y Atencion al
Cliente y Clipping Digital de Venmedios tiende a ser positiva, pues la
puntuacién minima obtenida corresponde a tres (3) equivalente a la
categoria de respuesta “En cierto grado” y la puntuacidon maxima
obtenida es seis (6), equivalente a “En muy alto grado”.

En cuanto al promedio obtenido de las puntuaciones, la
dimension mejor evaluada corresponde a la Estructura con un
promedio de 4,93, con una desviacion tipica de 0.526; lo que sugiere,
que los valores obtenidos se distribuyen de manera cercana a la

media y por consiguiente es una distribucion bastante homogenea.
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Lo anterior quiere decir que los miembros de la Unidad
reconocen de Bastante a En Alto Grado, la razon de ser de la
organizacion asi como, la definicion de responsabilidad de sus
puestos y unidades de trabajo, la administracion de los recursos y las
politicas, directrices y objetivos organizacionales.

Por otra parte, la dimension Condiciones y Métodos de
Trabajo, es la segunda mejor calificada por los evaluados, obteniendo
una media de 4.83 y una desviacion tipica de 0.571, siendo
consistente con el andlisis de la dimension anterior y sugiriendo una

distribucién también homogenea.

Los participantes perciben de manera positiva las formas en
gue estan concebidas las tareas, la sistematizacion de los procesos de
manufactura y de servicio: asi como la dotacion de recursos
tecnoldgicos y creacion de un ambiente apropiado para el recurso

humano ejecute sus acciones.

Las dimensiones Compromiso y Supervision, coinciden en el
valor obtenido al calcular la media, siendo ésta de 4,55 y obteniendo
valores de desviacion estandar de 0,908 y 0,854 respectivamente.
Esto significa que los datos tienden a estar un poco mas dispersos
gue en las dimensiones anteriores sin embargo, la percepcion sigue
siendo positiva en cuanto al reconociendo los miembros de la Unidad,
presentando bastante grado de identidad con la organizacion, sus
productos y servicios, asi como una percepcion positiva de los
responsables de los procesos de direccion y apoyo para el logro de los

objetivos.
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Las dimensiones Integracion y Comunicacion, son las
dimensiones con menores puntuaciones obtenidas, resultando sus
medias 4,17 y 4,14 respectivamente. Si bien son valores que indican
una percepcion positiva, sus valores de desviacién tipica son
equivalentes a 1 y 0,796 respectivamente lo que indica mayor nivel de
dispersion en los valores y por consiguiente una distribucién un poco

mas heterogenea.

Procurando mayor nivel de profundidad en el andlisis de los
resultados obtenidos, fueron calculados los mismos estadisticos de
tendencia central y desviacion tipica en las respuestas obtenidas en

cada uno de los items que conforma cada dimension.
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Tabla 2. Estadisticos Descriptivos. Dimensién Compromiso.

DIMENSION COMPROMISO
fl Minirmo Maxirmo Media Desv. tip.
37 - Percibe entusiasmo 7 1 ] 3,71 1,799
BN SUS COMPAnerns
cuando realizan nuevas
actividades.
18.- En ests organizacidn 7 3 f 5,24 1,244

los trahajos se hacen con
esmeroy calidad.

A6.- Considera gue usted 7 2 f 4,00 1,528
es imporante para el
gxito de la organizacidn.

30~ Lavwision, misidn y 7 4 B 4,86 Ga0
valores de |3
arganizacian son
congruentes con mi
forma de pensar.

38.- Esta organizacidn es 7 3 ] 4 86 1,345
perfecta para gente como

W0,

24 .- Me siento orgulloso 7 3 ] 5,00 1,414

de los productos y
servicios de la
organizacian.

12- Hecnrrjendarl’a esta 7 3 ] 4,43 1,272
arganizacion cama un
gran lugar para trabajar.

.- En esta organizacion 7 3 ] 4,29 1113
las personas san
responsables con su
trahajo.

M walido (segun lista) 7

Del andlisis de la dimensibn Compromiso, los hallazgos mas
destacados corresponden al item 18 y 24, siendo sus puntuaciones
promedio de 5,29 y 5,00 respectivamente, siendo éstos items los de
mayor calificacion obtenida, sin embargo los valores resultantes de

desviacion tipica indican relativa dispersion en la distribucion.
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Por otra parte, los items menor calificados corresponden a los

nameros 37 y 36,

con valores promedios de 3,71 y 4,00

respectivamente, con mayor nivel de dispersion, pues los valores

obtenidos en sus desviaciones tipicas indican ser los mayores

obtenidos en comparacion con las respuestas suministradas a los

otros items de esta misma dimension.

Tabla 3. Estadisticos Descriptivos. Dimension Comunicacion.

DIMENSION COMUNICACION

M

Minitno

Maxirmo

Media

Desv. tip.

2- Ustedtiene acceso a
la informacion que
hecesita para hacer su
trabajo.

32 -Conoce de los
avancesylogros en otras
unidades de la empresa.

20.- En la empresa se
famenta una
cormunicacidn ahierts
entre todos.

14 - Existen diferentes
canales de
comunicacian.

26.- La empresa
promueve y formenta la
cormunicacion interna.

8- En su unidad la
infarmacion fluye
apropiadamente.

M walido (segun lista)

3

B

5,00

414

4,14

4,00

3,86

3,71

1,145

1,345

1,464

1,291

1,464

1,113

Del andlisis de la dimensibn Comunicacion, el item 2 es el

mejor calificado, resultado su valor promedio equivalente a 5 (En alto

grado) con el segundo menor valor de desviacion tipica equivalente a
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1,155; es decir, es de los items calificados con menor dispersién y por

lo tanto, con mayor nivel de homogeneidad.

Por otra parte, los items con menores puntuaciones promedias

corresponden a los numeros 8 y 26 y valores de desviacion tipica de

1,113 y 1,464 respectivamente, lo que sugiere que el foco de atencion

pudiera dirigirse a la forma en que la empresa promueve y formenta la

comunicacion interna y el flujo de la informacién entre los miembros de

la Unidad.

Tabla 4. Estadisticos Descriptivos. Dimension Condiciones y Métodos de Trabajo.

DIMENSION CONDICIONES ¥ METODOS DE TRABAJO

fl Minirmo Maxirmo Media Desv. tip.
11.- 5us condiciones de 3 ] 443 1134
trabajo son adecuadas.
23.- BExisten normas v 4 f 4,71 FhA
procedimientos que |e
sitven de guia.
A- En su unidad se 2 a 3,71 1,244
mejora constantemente
[os metados de trabajo.
35.- Realiza su trabajo de 3 ] 5,14 1,069
acuerdo a metodos de
trabajo establecidos.
17 .- Cuenta con un 3 ] 4,29 1113
sistema para el
seguimientoy contral de
actividades.
29.- Latecnologia de que g ] 8,87 a35

dispone facilita su
trabajo.

M walido (segn lista)
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En cuanto al analisis de la dimension Condiciones y Métodos
de Trabajo, el item 29 es el mejor calificado, resultando su valor
promedio equivalente a 5,57 con la desviacién tipica mas baja
obtenida, en comparacion con la resultante de los otros items que
conforman esta dimension; lo que sugiere que el valor de los datos
estd mas cerca del promedio y por consiguiente es una distribucion
bastante homogenea. Del mismo modo, es percibido positivamente el
item 35 con el valor de una media correspondiente a 5,14; sin
embargo, la distribucibn de los datos sugiere mayor nivel de
dispersion.

El item 5 es el que posee la media mas baja de 3,71 con un
valor de desviacion tipica equivalente a 1,254. Los valores obtenidos
no se encuentran tan cercanos al promedio y por lo tanto, los datos se
encuentran mas dispersos, haciendo que la distribucibn sea mas

heterogénea.
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Tabla 5. Estadisticos Descriptivos. Dimension Estructura.

DIMENSION ESTRUCTURA

M Minirmo

Maximo

Media

Desy. tip.

10.- Existe una buena
administracion de los
recUrSas.

22.- Las funciones de su
Lunidad de trabajo estan
establecidas.

4 - Hay una clara
definicidn de lavisidn,
misiony valores de la
EIMpresa.

28.- Los objetivas de su
trabajo guardan relacion
con lavision de la
empresa.

16.- Las
responsahilidades de su
puesto de trabajo estan
bien definidas.

34.- Se trabaja en funcidn
de vision, misiany
valores de la empresa.

M walido (segun lista)

7 3

4,43

514

514

5,28

4,71

4,86

JATE

1,069

1,064

fils

1,254

1,064

En el andlisis de

la Dimension Estructura,

los valores

resultantes del célculo de la media son mayormente positivos, entre

los cuales se destacan los items 28, 4 y 22, equivalentes a 5,29; 5,14

y 5,14 respectivamente.

El item 28, es el mejor calificado y a su vez el que posee

menor valor en su desviacion tipica, lo que permite concluir que los

datos obtenidos son de mayor homogeneidad que los estudiados en

los otros items de la misma dimension.
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Tabla 6. Estadisticos Descriptivos. Dimension Integracion.

DIMENSION INTEGRACION

fl Minirmo Maxirmo Media Desv. tip.
13.- En su unidad existe 7 2 ] 3,86 1,674
una relacidn de trakbajo
armaninsa.
31 .- Existe colaboracion 7 1 B 3,86 1,676
entre las unidades de
trabajo.
25.- Los trabajadores 7 3 ] 3,86 800

estan comprometidos
Ccon la Bmpresa.

1- Los miembros de su 7 3 f 4,71 1,244
unidad de trabajo
cooperan entre si.

7. Sudgrupo de trabajo 7 3 ] 4.00 1,000
funciona comao un equipo
hien integradao.

19.- Es posible 7 2 B 4,71 1,604
interactuar con personas
de rmayor nivel jerarguico.

M walido (segun lista) 7

El analisis de la Dimension Integracién, en rasgos generales,
sugiere no solo los items menor puntuados por todos los participantes,
sino también la distribucibn mas heterogenea, indicando la desviacién

tipica calculada a sus items como los datos mas dispersos.

Es importante destacar que los items menor puntuados en

esta dimension corresponden a los numeros 13, 31y 25.

Los items mejor calificados corresponden a los nimeros 1y
19, lo que sigiere que la percepciéon de integracion que debe ser
atendida esta enfocada hacia otras areas de la organizacion y no tanto
entre los miembos de la propia Unidad.
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Tabla 7. Estadisticos Descriptivos. Dimension Supervision.

DIMENSION SUPERVISION

M

Minitno

Maxirmo

Media

Desv. tip.

3- 5u superisor e
hrinda apoyvao para
superar los obstaculos
fue se |le presentan.

8- 85U supernisor se
interesa en gue usted
tenga exito en el trabajo.

33.- Tengo establecidos
mis ohjetivos de trabajo.

18- 35U supervisor |e
B¥presa reconocimianto
Rar sus lagras.

21.-5u supervisar
promueve la capacitacion
gue usted necesita.

27 .- 85U supervisar
escucha sus
planteamientos.

M walido (segun lista)

3

B

471

5,43

5,43

3,86

3,14

4,71

1,254

Fav

535

1474

1,464

1,254

De acuerdo a

los datos obtenidos en

la Dimension

Supervision, los valores obtenidos en sus desviaciones tipicas

sugieren también relativa dispersion en las respuestas obtenidas, sin
embargo es importante destacar que los items menor puntuados son
los nimeros 21 y 15, siendo sus valores promedios 3,14 y 3,86
respectivamente, siendo sus desviaciones tipicas los valores mas
altos obtenidos con respectos a los resultantes de los items que
conforman esta misma dimension; indicando esto que los participantes
refieren una percepcion un tanto mas negativa en cuando al
reconocimiento que reciben de parte de su supervisor por sus logros y
por la poca promocion de capacitacién de parte de su supervisor. Sin

embargo, los participantes ponen de manifiesto su percepcion positiva
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4.8

4.6

4.4

4.2

3.8

3.6

en cuanto a los items numeros 9 y 33 al referir con un valor promedio
de 5,43 que su supervisor muestra interés en el éxito del participante y

en cuanto a la definicién de sus obejtivos de trabajo.

Grafico 1. Contraste de Medias. Dimensiones de Clima Organizacional.

Contraste de Medias

493
4.83
4.55 4.55
4.14 4.17
Compromiso Comunicaciéon Condicionesy Estructura Integracion Supervision
Meétodos de
Trabajo

En cuanto al analisis de Contraste de Medias, los miembros de
la Unidad refieren que Estructura y Condiciones y Métodos de Trabajo
poseen una percepcion positiva y si bien, las dimensiones
Comunicacion e Integracion indican valores equivalentes a percepcion
positiva, son éstas las que no resultan tan bien calificadas en
comparacion con el resto de las dimensiones que conforman el

Modelo de Clima Organizacional aplicado a esta investigacion.
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52 Resultados Entrevistas

Para el analisis de las respuestas suministradas por los
miembros de la Unidad a las entrevistas se procedi6 con la técnica de
Andlisis de Contenido. Segun Kerlinger (2001) sirve como ayuda para
la codificacion, pues es un método objetivo y cuantitativo para asignar
tipos de datos verbales y de otra clase a categorias. Kerlinger plantea
también un proceso de tabulacion. Es el registro de los numeros de los
tipos de respuesta en las categorias apropiadas, después de lo cual
surge el andlisis estadistico: porcentajes, promedios, indices de
relaciéon y pruebas de significancia estadistica.

Para los efectos de esta investigacion, sélo analizaron los
resultados en cuanto al analisis de la frecuencia de respuesta
recogidas para cada categoria y sus respectivos porcentajes con el fin
de ampliar y profundizar en la data obtenida y complementar el

analisis cuantitativo y estadistico de la aplicacidon del cuestionario.

El proceso de entrevista se llevo a cabo con seis (6) de los
siete (7) participantes que conforman nuestra muestra, debido a que

una de las personas se encontraba disfrutando de sus vacaciones.

Recordemos que nuestra estrevista estructurada estaba
conformada por cuatro (4) Dimensiones: Procesos, Integracion,
Liderazgo y Relaciones entre Clientes / Proveedores (Marketing
Relacional).

Para la Dimension Procesos se establecieron dos (2)

categorias de analisis: Medicién de Indicadores de Gestion y Calidad
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de Servicio, resultando de ellas subcategorias de analisis que

permiten profundizar las respuestas obtenidas de los entrevistados.

Tabla 8. Frecuencia y Porcentajes. Dimensiéon Procesos.

. .. , ; .| Porcentaje
Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia (%) J
(1)
) Reporte de Quejas 3 50%
Medicion de
Indicadores de | Informes Mensuales / Semanales 2 33%
gestion L ]
No hay medicién estandar 3 50%
Procesos
Buen trato - atencidn al cliente 3 50%
Cghda_d_de Cumplir tiempos de entrega 5 83%
ervicio
Cero errores - quejas 3 50%

De la Categoria Medicion de Indicadores, se desprenden tres
(3) subactegorias. En este sentido, los hallazgos mas importantes son
Reporte de Quejas, en cuyo caso, de las seis (6) personas
entrevistadas, tres (3) de ellas indican que el reporte de gquejas es un
indicador del éxito de su gestidn, representando esto el 50% de las

respuestas suministradas por los entrevistados.

Dos (2) de seis (6) personas indican que existen informes
mensuales y/o semanales, representando yn 33% de las respuestas

suministradas por los entrevistados.

Adicional a lo anterior, el 50% de los entrevistados indica no
poseer una medicion estandar de su gestion. Por lo que, en este
punto, los criterios de medicion del éxito de la gestion de la Unidad

son bastante diversos.
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Graéfico 2. Dimension Procesos: Categoria Medicion Indicadores de Gestion.
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Semanales

Medicion de Indicadores de gestion

La segunda categoria resultante es Calidad de Servicio, de la

gue se derivan tres (3) subdimensiones.

El 50% de las respuestas recogidas en los entrevistados indica

definir como un servicio de calidad el buen trato con el cliente y una

gestion de “cero errores” en el trabajo y en el servicio prestado o bien,

“cero quejas” de parte del cliente.

Mientras que cinco (5) de seis (6) entrevistados refieren que

un servicio de calidad es Cumplir con los tiempos de entrega. Esto

representa el 83% de las respuestas suministradas.
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Grafico 3. Dimension Procesos: Categoria Calidad de Servicio.
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Calidad de Servicio

Para la Dimension Integracién se establecieron cuatro (4)
categorias de andlisis: Fortalezas de los miembros de la Unidad,
Aspectos a Mejorar, Percepcion de otros miembros de la
Organizacion, integrando una cuarta categoria Liderazgo; resultando
de ellas subcategorias de analisis que permiten profundizar las
respuestas obtenidas de los entrevistados.
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Tabla 9. Frecuencia y Porcentajes. Dimension Integracion.

. , , . |P j
Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia ort;oe/r;taje
()
Conocimiento 4 67%
Fortalezas
Proactividad - rapidez 4 67%
Comunicacién 3 50%
Uso de recursos 3 50%
Integracién Por mejorar Motivacion y reconocimiento 1 17%
Funcionamiento del 4rea
(procesos) 2 33%
Percep. Otras unid
—dptos. No son bien percibidos 3 50%
Liderazgo Coordinador CCAC 4 67%

La categoria Fortalezas posee dos (2) subcategorias
denominadas: Conocimiento y Proactividad — Rapidez. En este
analisis el 67% de las respuestas obtenidad por los entrevistados
indica que sus fortalezas como Unidad estan en que son un grupo con
el conocimiento técnico, de los servicios y de la organizacion, ademas
de la rapidez en cuanto a los tiempos de respuesta que tienen a su
cargo. es Calidad de Servicio, de la que se derivan tres (3)

subdimensiones.

En cuanto a la categoria Por mejorar, se identificaron 4 sub
categorias, de la cuales, las puntuaciones mas relevantes se
encuentran en Comunicacion y Uso de Recursos, llevandose el 50%
de las respuestas obtenidas por los entrevistados, es decir, tres (3) de

seis (6) entrevistados coinciden en estas apreciaciones.
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Gréfico 4. Dimension Integracion: Categorias Fortalezas y Por Mejorar.
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La categoria Percepcion de otras Unidades / Departamentos,
el 50% de los entrevistados coincide en que no son bien percibidos
por otras areas de la organizacion. Es importante destacar en este
punto, que no se llevaron a cabo entrevistas a personal de otras
areas, por lo que la informacion recogida en esta categoria
corresponde so6lo a la percepcion de los miembros de la Unidad de
CCAC y el Coordinador de Clipping Digital.

No se llevaron a cabo estudios adicionales que permitan
contrastar este resultado, con la percepcion especifica de los otros

miembros de la organizacion.
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En el andlisis de la categoria Liderazgo, el 67% de los
entrevistados indico identificar a la Coordinadora de CCAC como lider.
Es decir cuatro (4) de las seis (6) personas entrevistadas reconocen

en la Coordinadora de la Unidad una figura de liderazgo.

Gréfico 5. Dimension Integracion: Percepcion de otras Unidades y Liderazgo.
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CAPITULO VI
6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para dar respuesta a los requerimientos y necesidades expuestos por la
Gerencia General de Venmedios, se inici6 un proceso de evaluacion
diagnostica que permiti6 la exploracibn de la percepcion de Clima
Organizacional entre los miembros de la Unidad de Control de Calidad y
Atencion al Cliente y el Coordinador de Clipping Digital. La aplicacion de
dicho instrumento proporcioné informacion relevante en cuanto las areas de

mejora y oportunidad que presentan los miembros de esta Unidad.

En este sentido, y para explorar a profundidad estos espacios de mejora,
se llevaron a cabo entrevistas individuales a seis (6) de los siente (7)
miembros, cuyas respuestas fueron coincidentes con los hallazgos obtenidos
de la aplicacion del cuestionario y, por consiguiente, proporcionaron mayor
poder explicativo a las variables involucradas en este estudio.

En términos generales, se puede afirmar que la percepcion de Clima
Organizacional de los miembros de CCAC y el Coordinador de Clipping

Digital es positiva y sugiere un buen nivel de satisfaccion.

Evaluando el detalle de las dimensiones del cuestionario aplicado y las
categorias conformadas gracias al analisis de contenido aplicado a las
respuestas obtenidas en las entrevistas, los resultados presentados en el
capitulo anterior nos permiten presentar conclusiones desde un mayor nivel

de detalle.

En cuanto a las fortalezas y areas con percepcion positiva del grupo se

puede afirmar lo siguiente:
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Los miembros del grupo poseen una clara Vision y Mision de

Venmedios.

Los miembros del grupo se sienten comprometidos y orgullosos de
los productos y servicios que presta la empresa y de sus aportes y

contribuciones individuales.

Los miembros del grupo perciben que las funciones vy
responsabilidades estan bien definidas y establecidas, tanto de

manera individual como las designadas a la Unidad en si.

Los miembros del grupo perciben que cuentan con disponibilidad
de recursos tecnologicos avanzados, asi como buen uso y
aprovechamiento de los mismos, para cumplir con las

responsabilidades designadas.

En cuanto a las dimensiones y aspectos menor valorados y percibidos asi

como areas de oportunidad del grupo, se puede afirmar lo siguiente:

Los miembros perciben que el flujo de la informacién en la Unidad
de CCAC, es limitada.

En términos generales, perciben que la comunicacion interna en la

empresa es deficiente y que puede ser mejorada.

Si bien, los miembros se reconocen y aceptan ser parte de la
Unidad en si, perciben de manera negativa la integracion de la

unidad de CCAC con las otras areas de la empresa.

Los miembros del grupo perciben, que si bien existen formas de

medir su gestion, no hay un criterio Unico y estandarizado que
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posea parametros uniformes de medicién e igualdad de condicién.
En este sentido, no queda muy claro hasta qué punto llegan las
responsabilidades de cada quien y los miembros perciben que la
medicion de la gestion de la Unidad reside en la Gerencia de
Operaciones.

Los miembros de la Unidad perciben que, si bien, ellos han sido
seleccionados por su gestion destacada, para conformar dicha
Unidad, evallian de manera negativa el reconocimiento de su
trabajo y sus logros por parte de su supervisor inmediato y de la

Gerencia General.

Por dltimo, los miembros de la Unidad reconocen como una gran
fortaleza la Estructura y Las Condiciones y Métodos de Trabajo, sin
embargo, perciben que es un area de oportunidad y susceptible de
mejora, la formacién y capacitacion que deberian recibir en el uso
e incorporacion de nuevas herramientas de trabajo, sobre todo las

tecnoldgicas.

Recomendaciones

Dado el nivel de importancia y empoderamiento designado a la
Unidad de CCAC, es necesario fortalecer la comunicacion interna
entre los miembros de la Unidad y hacia los clientes tanto internos
como externos. Del mismo modo, es importante fortalecer y
replicas buenas practicas de comunicacion efectiva en los

miembros del Grupo Gerencial, a fin de garantizar que la
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informacion y estrategias de la empresa sean compartidas y

comprendidas por los involucrados.

Se recomienda a los miembros del Grupo Gerencial de Venmedios
poner en practica acciones de reconocimiento y retroalimentacion,
reuniones trimestrales de seguimiento de gestion a los miembros
de la Unidad, para fortalecer las relaciones entre Jefes-
Trabajadores y para hacer el debido reconocimiento a las

conductas exitosas.

Definir indicadores de gestion que permitan medir el desempefio
de la Unidad, asi como del impacto de sus resultados en el

negocio, de acuerdo a lineamientos corporativos.

Fortalecer el liderazgo de la Coordinadora de CCAC, pues si bien
los miembros la perciben como una figura de liderazgo dentro de la
organizacién, es necesario trabajar y acompafarla en su proceso
de formacién y consolidacion dentro de la empresa. La

Coordinadora no percibe que ella sea la lider de la Unidad.

Desarrollar habilidades y competencias en los miembros de la
Unidad de CCAC en negociacion, comunicacion, cohesion,
compromiso, sentido de pertenencia, compatibilidad, a fin de
generar acciones de éxito replicables a toda la organizacion y

mejorar continuamente las relaciones con los clientes externos.
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ANEXO A. PROPUESTA DE SERVICIO PRESENTADA AL CLIENTE

UCAB .‘l.rv«w‘km Co'dico
ANDRES 2CLLO
VENMEDIOS
Caracas, Julio de 2013
Sres. Venmedios.
Atencién:

Lic. Herndn Porras
Gerente General.-

Estimado Sr. Porras:

Mediante |la presente nos permitimos presentar una propuesta de Servicios de
Consultoria con el objeto de diagnosticar el estado actual de Unidad de Control de
Calidad y Atencidn al Cliente (CCAC)a partir de las practicas actuales de la empresa.

Esperamos que esta propuesta responda a las expectativas identificadas en
conversaciones previas y quedamos a su disposicion para discutir algun aspecto de
ésta, si lo considera oportuno.

Atentamente,

r\ e L_ v ‘ LA.;‘\/\,\M-&L—L—%

Lic. Karen Levy Lic, Wendy Pemnia

Lic. Karen Levy Lic. Wendy Pernfa
2
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ANEXO B. INSTRUMENTO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Encuesta de Clima

Instrucciones:

* A continuacién encontrard 38 afirmaciones con las cuales debe identificarse, seleccionando una de las seis opciones abajo
descrita.

* Para cada afirmacion, marque con una (x) la casilla correspondiente al nimero que mejor identifica su posicion.

* Usted debe responder las preguntas con la mayor honestidad posible. No existen respuestas correctas o incorrectas.

* Sus respuestas no seran conocidas dentro ni fuera de la compaiiia, sélo seran leidas por las consultoras y los resultados se
presentaran de forma consolidada. Le garantizamos confidencialidad en el manejo de la informacion recogida.

* No coloque su nombre ni su firma en el cuestionario o en el sobre.

Opciones de Identificacion:

1.- En Nada 2.- En Poco 3.- En Cierto Grado 4.- Bastante 5.- En Alto Grado | 6.- En muy Alto Grado |

[1]2]3]a]5]6]

1.- Los miembros de su unidad de trabajo cooperan entre si.

2.- Usted tiene acceso a la informacidn que necesita para hacer su trabajo.

3.- Su supervisor le brinda apoyo para superar los obstaculos que se le presentan.

4.- Hay una clara definicion de la vision, misién y valores de la empresa.

5.- En su unidad se mejora constantemente los métodos de trabajo.

6.- En esta organizacidn las personas son responsables con su trabajo.

7.- Su grupo de trabajo funciona como un equipo bien integrado.

8.- En su unidad la informacién fluye apropiadamente.

9.- Su supervisor se interesa en que usted tenga éxito en el trabajo.

10.- Existe una buena administracion de los recursos.

11.- Sus condiciones de trabajo son adecuadas.

12.- Recomendaria esta organizacién como un gran lugar para trabajar.

13.- En su unidad existe una relacion de trabajo armoniosa.

14.- Existen diferentes canales de comunicacion.

15.- Su supervisor le expresa reconocimiento por sus logros.

16.- Las responsabilidades de su puesto de trabajo estan bien definidas.

17.- Cuenta con un sistema para el seguimiento y control de actividades.

18.- En esta organizacion los trabajos se hacen con esmero y calidad.

19.- Es posible interactuar con personas de mayor nivel jerarquico.

20.- En la empresa se fomenta una comunicacidn abierta entre todos.

21.- Su supervisor promueve la capacitacion que usted necesita.

22.- Las funciones de su unidad de trabajo estan establecidas.

23.- Existen normas y procedimientos que le sirven de guia.

24.- Me siento orgulloso de los productos y servicios de la organizacion.

25.- Los trabajadores estan comprometidos con la empresa.

26.- La empresa promueve y fomenta la comunicacion interna.

27.- Su supervisor escucha sus planteamientos.

28.- Los objetivos de su trabajo guardan relacién con la visién de la empresa.

29.- La tecnologia de que dispone facilita su trabajo.

30.- La visidén, misidn y valores de la organizacidén son congruentes con mi forma de pensar.

31.- Existe colaboracion entre las unidades de trabajo.

32.-Conoce de los avances y logros en otras unidades de la empresa.

33.- Tengo establecidos mis objetivos de trabajo.

34.- Se trabaja en funcién de vision, misidén y valores de la empresa.

35.- Realiza su trabajo de acuerdo a métodos de trabajo establecidos.

36.- Considera que usted es importante para el éxito de la organizacion.

37.- Percibe entusiasmo en sus compafieros cuando realizan nuevas actividades.

38.- Esta organizacion es perfecta para gente como yo.
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'
U CA B @‘ Universidad Catdlica

ANDRES BELLO
VENMEDIOS
ANEXO C. FORMATO DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

GUIA DE ENTREVISTA

A. PROCESOS:
1. ¢En qué consiste tu trabajo?

2. ¢Conoces o tienes indicadores de medicién y control de la gestién?
¢Cudles?

3. ¢Qué servicios / Procesos tienes a tu cargo? éComo lo haces?
4, ¢(Qué es para ti la Calidad de Servicio?
5. ¢Con qué criterios defines un servicio de calidad?

B. INTEGRACION:
6. ¢Como describirias a tu Unidad de trabajo?
7. Cuales crees que son las fortalezas y areas de mejora de tu unidad.
8. Si pudieras cambiar algo de tu unidad, équé cambiarias y por qué?

9. ¢{Como crees que los perciben los miembros de otras unidades o
departamentos? ¢Por qué?

C. LIDERAZGO:
10.¢.Qué cualidades consideras debe tener un lider?

11.¢iIdentificas a algun lider entre los miembros de la unidad? éQuién y
por qué?

12.¢Qué aspectos crees que pueden ser mejorados?

D. RELACIONES PROVEEDORES / CLIENTES:

13.¢Se relacionan, con ocasion del trabajo, con otras éareas de
Venmedios? éCuales?

14.¢Qué tipo de relacién o servicio proveen o reciben?
15.¢Cémo describirias esas relaciones?
16.¢.Crees que hay algo que deba mejorar? éQué y como lo harias?

Lic. Karen Levy Lic Wendy Pernia



ANEXO D. GUIA DE ENTREVISTA — FORMATO PARA RESPUESTAS

Nombre: Cargo:

Fecha: 29/08/2013

A. PROCESOS:

1. ¢En qué consiste tu trabajo?

2. ¢Conoces o tienes indicadores de medicién y control de la
gestiéon? ¢Cuales?

3. ¢Qué servicios / Procesos tienes a tu cargo? ¢Cémo lo
haces?

4 ¢Qué es para ti la Calidad de Servicio?

5 ¢éCon qué criterios defines un servicio de calidad?

B. INTEGRACION:

6. ¢Cémo describirias a tu Unidad de trabajo?

7. ¢éCuales crees que son las fortalezas y dreas de mejora de
tu unidad.

8. Sipudieras cambiar algo de tu unidad, équé cambiarias y
por qué?

9. ¢Como crees que los perciben los miembros de otras
unidades o departamentos? ¢Por qué?
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C. LIDERAZGO:

10. {Qué cualidades consideras debe tener un lider?

11. ¢ldentificas a algun lider entre los miembros de la
unidad? ¢ Quiény por qué?

12. ¢Qué aspectos crees que pueden ser mejorados?

D. RELACIONES PROVEEDORES / CLIENTES:

13. ¢Se relacionan, con ocasion del trabajo, con otras areas
de Venmedios?

14. ¢Qué tipo de relacion o servicio proveen o reciben?

15. ¢ Como describirias esas relaciones?

16. éCrees que hay algo que deba mejorar? ¢Quéy como lo
harias?
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ANEXO E. FORMATO CONSOLIDACION DE ENTREVISTAS

A. PROCESOS:/

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

ENTREVISTADOS
Sintesis. Clippling.
Cliente: Corporacion
Andina de Fomento -
Lectura de diarios,
(CAF). Lectura de L
o . transcripcion de Lectura de
diarios nacionales, . . ., . , -
regionales. interior datos, monitoreo Recopilar Supervision de los | ingresos y envios Leer 2 periddicos: El
1. éEnqué g- ! ! WEB, revision de noticias, Analistas. de noticias, sector | Nacional, 2001.
. revistas , - L . .
consiste tu . data, envio de la publicidad en Transcripcién de bancario, Supervisar a los
. especializadas, notas . L . .
trabajo? de prensa data. Monitoreo de medios impresos | algunos clientes automotor, transcriptores (5) y
P L noticias CAF. y digitales (agencias nuevas) | aviacion. Noticias | escaneadores (5).
referencias del . ..
L . Revisidn de los y publicidad.
periodista. Clientes L
diarios.

divididos por
sectores: puntuales
y CAF (12 + CAF)

Sintesis, monitoreo
WEB, Informes.
Reportes semanales,
quejas, solicitudes

. No. Reporte
Internas y externas, Informes mensuales semanal integral:
2. ¢Conoceso solicitudes del 4rea , . .| No. Feedback del . grat: .
. . Numero de noticias, . L. Quejas, Hora de los envios
tienes indicadores de mercadeo. El . S cliente. Reunién . , . .
. impresion digital e . monitoreo de Sintesis: 7:30 AM Tiempo de entrega
de mediciény Gerente de . Semanal, quejas .. . ..
. impreso. .. solicitudes. Clipping: antes de | de servicio.
control de la Operaciones . o solicitud de los -,
o . Competencia. No . Reunidén Semanal. | las 8:30 AM
gestion? ¢Cuadles? consolida los L clientes. .
- llevan indicadores. Consolida la
indicadores. . -,
. informacion.
Recomienda tomar
medidas (plan de
accion). Master Plan
de Trabajo.
. . Servicios de sintesis . Clipping. Rotar a su
3. ¢éQué servicios - . y Lectura, ingresos . ppIng
/ Procesos tienes a Clipping. Diarios: medios impresos | Clipping y Sector bancario, personal con los
. No responde. Nuevo Pais, VEA, Tal . , . automotor, diferentes
tu cargo? ¢Como lo . y medios sintesis. . -
Cual. Regionales: La . aviacion. periddicos
haces? - digitales. .
Verdad, La Nacién. regionales.
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4. iQuéesparati

Entregar al cliente
un servicio sin error,

Ser eficaz, buen trato
hacia el cliente.

Servicio
adecuado,

Algo excelente,

No tenga
omisiones, cero

Que todo salga a la
hora.

la Calidad de a la hora pautada, Satisfacer los brindandole al . Cero errores:
L. . . . . , bien hecho. errores, entrega a L,
Servicio? respuesta inmediata, | requerimientos del cliente mas de lo tiempo categorizacion,
buena atencidn. cliente. gue necesita. imagen.
Cero errores, cero
uejas. Que el .
q. ) Tiempo.
cliente no tenga ., .
. , . . Informacién Monitoreo .
5. éConqué quejas. Cliente . Cero omisiones y .
s . . . . actual. Satisfacer | completo. Que el cliente no se
criterios defines un | satisfecho. Lectura, Eficaz, rapidez. X que llegue a la .
L . . los parametros Conocer al queje.
servicio de calidad? | ingreso, . . hora pautada.
indicados por el cliente.

digitalizacion y envio
(todo el proceso
automatizado)

cliente.

B.
. Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6
INTEGRACION: > 2 s s 2 s
Somos un buen equipo,
3 unidad, ayuda entre los .
6. éComo . v Trabajo en .,
o compafieros. . . Poco Colaboracion y .
describirias a tu . . equipo, buena Brindan apoyo. . Trabajan con
. Desmotivados. Cambios . . . integrados, ayuda entre s
Unidad de . ) ., comunicacion, Trabajo en equipo. o limitaciones.
. radicales, incorporacion o . parcelas. compaiieros.

trabajo? compafierismo.

de nuevas

herramientas.

Conocimiento,
Fortalezas: Buen .
. . capacidad de
equipo, conocimiento,
o resolver
organizacion, . ) . Fortaleza: .
e . imprevistos. Trabajo en L Fortalezas: trabajo
7. ¢Cudles crees profesionales Fortaleza: L . 3 Experienciay .
. . Conocimiento de equipo (sélo en o a tiempo.
que son las proactivos. Conocimiento y . conocimiento. p
. . . . los clientes. Buenas | algunas cosas) < . Areas de

fortalezasy areas | Oportunidad de mejora: | rapidez. Area de mejora:

de mejora de tu
unidad.

Comunicacion, desfase
entre la gerencia, una
sola directriz, en
consenso, ser
escuchados.

Oportunidad de
mejora: Sueldo.

relaciones
interpersonales.
Oportunidad de
mejora, mejorar los
equipos,
mobiliarios, cursos.

Oportunidad de
mejora:
comunicacion.

Envio automatico
de servicios de
sintesis.

oportunidad:
Aprender la nueva
herramienta.
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8. Sipudieras
cambiar algo de

Motivar,
reconocimiento de la
Alta Gerencia. Trabajar
ma3s la motivacién y

Volumen de
trabajo: mucha
carga de trabajo,

Horario, por lo

CAF en 19 paises.
Tenia asignado 5

tu unidad, ¢qué . . dificil de llegar a las | Nada paises. Esta en
A reconocimientos. Evitar | empapar a otros
cambiarias y por . 5:30 AM proceso de
. hacer Unicamente departamentos. o
qué? o ) automatizacion.
sefialamientos Apoyo y ayuda.
negativos.
9. ¢éCédmo crees Los perciben
que los perciben responsables del area Enemicos Los fastidiosos, No sabria
los miembros de operativa, mayor . .g ! regafos responder. .
. . corrigiendo, . . Normal Bien
otras unidades o responsabilidad, carga (transcriptores, Centralizado en
. sabelotodos. 3
departamentos? operativa de los escaneadores) Belén.
éPor qué? servicios.
C. LIDERAZGO: Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6
Conocer el trabajo,
o, Proactiva, conocer al Destreza en el buena supervision
10. ¢éQué L. . . L . .
. 100% los servicios y la area trato (cémo de las actividades. Comprensivo, Dar ejemplo.
cualidades L . Saber
. operatividad de la pedir las cosas) Conocer a los . conocedor de las Respeto a sus
consideras debe . ) . comunicarse. . o
empresa, 100% abierta a | explicarse, tono miembros del herramientas. compafieros.

tener un lider?

cualquier solicitud.

de voz moderado.

equipo. Fortalezas
y debilidades.

11. ¢ldentificas a
algln lider entre

Belén Tovar: comunicar

Belén:

Belén: Relacién con

Belén: Afos en la
empresa, ha

Sr. Pedro Cordoba:

. . ., Conocimiento, la Gerencia. Manola por su . .
los miembros de informacién, dar . o - pasado por la Experiencia,

. S . . trato, trabajo en Conocimientos de antigliedad. , o
la unidad? éQuién | instrucciones, escuchar. . . mayoria de los conocimiento.

. equipo, apoyo. los servicios.
y por qué? departamentos.
12. éQué .
Apertura, ser receptiva, 2 personas

aspectos crees
que pueden ser
mejorados?

mayor control
emocional.

Tono de voz (bajo
presion).

adicionales en el
equipo.

Induccidén a los
nuevos ingresos
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D. RELACIONES

PROVEEDORES / Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6
CLIENTES:
13. ¢Se . .
.c . Si. Unidad de
relacionan, con Con la Unidad de L . .
L. , . L Clipping. Gerencia . El coordinador con
ocasion del Si. Trabajan Clipping, Gerencia de .
. . . . ., de Con todos. e todas. El equipo
trabajo, con otras | interdependientes. Administracion y e Comercializacion .
. . Comercializacion. con Calidad.
areas de Gerencia General. .
. Gerencia General.
Venmedios?
Asignan trabajo al .
I, & ! Servicio de
14. iQuétipo de departamento de . , . L
. L . . L Boletines para Sintesis y Clipping.
relacidn o servicio | Reciben insumos, notas _— .. Clipping y . I , .
Clipping Digital ! ayudar al Interno: informes Clipping y sintesis.
proveen o de prensa. tecnologia para )
. monitoreo mensuales.
reciben? nuevos desarrollos,
Web.
compras.
Tratar de resolver
. los
15. ¢Como requerimientos
describirias esas Abiertas ; . Fluidas. Bien. Laborales. Buenas.
. del cliente.
relaciones? L
Electrénico
(correo)
16. ¢Crees que
hay algo que Negociar con el cliente Mantener contacto
deba mejorar? el cumplimiento del Herramientas V3 No No Comunicacion. directo con el

éQuéycomo lo
harias?

contrato.

cliente.
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