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El presente estudio tiene como propdsito realizar un diagndstico de clima
organizacional que permita identificar cuales de sus dimensiones: autonomia
individual, grado de estructura impuesta sobre la posicion ocupada, orientacion hacia
la recompensa, consideracién — entusiasmo; requieren de especial atencion en una
intervencion posterior a fin de mejorar la relacion entre sus colaboradores y obtener
un mejor desempefio. Para el desarrollo de esta investigacion se realizd la revision
bibliografica del marco corporativo de la organizacion y su historia para enmarcarlo
dentro de la Teoria Organizacional de Minzbertg para luego, tomando en cuenta que
toda organizacion siempre formard parte de un todo mas general emplear los
elementos de la Teoria Organizacional de Sistemas Abiertos para hacer una
aproximacion esquematica a la situacion actual del sistema cliente, lo que permitira
priorizar acciones a futuro. Este estudio se enmarca en el tipo de investigacion
aplicada, en su modalidad evaluativa, en cuanto a su disefio; de acuerdo con la forma
en cémo se obtuvieron los datos como descriptiva y en el momento en el que se
realiza la recoleccion como transaccional. La poblacion y la muestra estuvieron
conformadas por los 11 trabajadores pertenecientes a la organizacién segun la técnica
muestreo intencional. Los datos fueron recogidos mediante la técnica de entrevistas
individuales y grupales y los datos obtenidos se analizaran de forma cualitativa
utilizando la técnica de categorizacion para el analisis de contenido. Los resultados
permitiran generar acciones para atacar asuntos prioritarios a fin de mejorar el clima
organizacional de la empresa.

Palabras clave: clima organizacional, teoria de sistemas abiertos, teoria de
Minzbertg.
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Introduccion

Los dltimos afios en Venezuela han sido muy dificiles para todos, a nivel de
economia, politica y produccion nacional ha habido enormes obstaculos para la
empresa privada y sus trabajadores. Sin embargo, aun cuando el contexto legal y
gubernamental complica muchisimo la subsistencia de las nuevas empresas, existen
personas como los duefios de AMPCA: una empresa dedicada a la distribucién de
alimento y productos farmacéuticos para animales, que ain considera que este pais
merece que se invierta y se siga trabajando en él.

Estos directivos que tienen la filosofia de “hacer las cosas cada vez mejor” y
conscientes de que la situacién del pais no es ajena a nadie, ya que asi como ellos
deben estar al dia con todos los requerimientos que se establezcan a nivel
gubernamental y garantizar a sus trabajadores los recursos necesarios para llevar una
vida digna, su equipo humano constituido desde los inicios de la empresa se ha visto
afectado en sus relaciones internas y desempefio.

Para situaciones similares a esta, empresas de consultoria como Hay Group
Insight han realizado encuestas que demuestran que los trabajadores altamente
comprometidos pueden mejorar el rendimiento empresarial hasta en un 30 por ciento,
y recomiendan gestionar el Clima Organizacional en pro de identificar y potenciar no
solamente el compromiso de los colaboradores, sino también la capacidad
organizacional de brindar apoyo para el éxito a los empleados. Es decir, Haygroup
propone poner atencién al clima organizacional, ya que esto puede incrementar no
solo el compromiso organizacional de los trabajadores sino su desempefio.

En este sentido, los directivos de AMPCA no dudan de la fidelidad de sus
trabajadores puesto que en promedio tienen una antigiiedad en la organizacion de 5
afios, sin embargo estan dispuestos a solicitar el apoyo de DO Consultores para
obtener mejores resultados y mejorar las relaciones de sus trabajadores entre ellos y

con sus clientes.



El presente estudio estd estructurado en cinco capitulos, a saber: Capitulo |
denominado Planteamiento del Problema, el cual presenta ademaés la justificacion de
la investigacion y sus objetivos general y especificos.

En el segundo capitulo se expone el Marco Organizacional, el cual describe la
conformacion de la empresa hasta la actualidad y su funcionamiento en lineas
generales.

En el tercer capitulo, se trata el Marco Metodoldgico, el cual estad conformado
por el disefio de investigacion, poblacion y muestra, instrumento de recoleccion de
datos y validez.

En el cuarto capitulo se encuentra el andlisis de los resultados y la discusion
de los mismos.

El quinto capitulo refleja las conclusiones y recomendaciones producto de la

investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Problema de Investigacion

Representaciones Ampca C.A. es una empresa familiar, venezolana, lider en
venta y distribucién de alimento de animales asi como productos farmacéuticos
dirigidos a ese sector. La empresa se encuentra compuesta por 11 (once) personas, 10s
cuales se estan distribuidas en cuatro departamentos principales, estos son:
presidencia, administracion, farmacia y despacho. Al analizar muy por encima la
situacion en las diferentes areas de la empresa, desde el punto de vista de su recurso
humano, se pueden visualizar diversas situaciones que deben ser observadas con mas
detenimiento.

La farmacia y el &rea de despacho, son netamente de atencion al cliente, por lo
que el primer contacto que realizan dichos clientes al solicitar un servicio es
precisamente con los empleados de estas areas. En principio se la directiva ha
observado conductas apéaticas en el servicio de atencion al cliente y se ha visto
obligada a intervenir en situaciones de conflicto y poca comunicacion entre sus
trabajadores y en presencia de clientes, para asegurar el flujo de los procedimientos.
Por otro lado, también se evidencia incumplimiento frecuente del horario laboral
tanto en la entrada como en la hora de almuerzo, esto afecta gravemente el servicio ya
que se conoce que existen turnos establecidos para no descuidar el area de despacho
en horas del mediodia.

Basandose en lo anteriormente expuesto, se presume que existen algunos
factores que estan impactando el clima organizacional en la empresa, lo cudl
pareciera que estd afectando a estas dos areas de servicio principalmente y en
consecuencia impactando en forma relevante la atencion al cliente.

En este sentido, diversos autores han afirmado que el clima organizacional
tiene relacion con la satisfaccion laboral, con la productividad asi como con el
compromiso con la organizacion, por ejemplo sobre las relaciones del clima y la

conducta de liderazgo (Schein, 1985), la satisfaccion y el compromiso con la
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organizacion (Mathieu, 1991; Mathieu y Zajac, 1990), la satisfaccion, el absentismo y
la rotacion de personal (Porter, Steers, Mowday y Boulian, 1974). El clima
organizacional es un componente multidimensional de elementos que pueden
descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la
organizacion, modos de comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion, entre
otros. Todos estos elementos se suman para formar un clima particular dotado de sus
propias caracteristicas, que presenta en cierto modo, la personalidad de una
organizacion e influye en el comportamiento de un individuo en su trabajo
(Goncalves, 1999). La importancia de este enfoque reside en el hecho que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que depende de las percepciones que él tenga de estos factores. Sin
embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias de cada miembro con la organizacion. De
ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccién entre las caracteristicas
personales y organizacionales (Schneider y Hall, citados por Goncalves, 1999).

Garcia y Sanchez (2008), concuerdan con esta idea y ademas afirman que el
desempefio de un empleado se basa no sélo en factores objetivos de la organizacion,
sino también en sus percepciones subjetivas del clima en que trabaja.

Tomando en cuenta lo antes expuesto seria interesante preguntarnos ¢cuéal es
la percepcidn que tienen los trabajadores del clima organizacional de AMPCA? Asi
como, ¢Cudl es la percepcion que tienen los trabajadores de aquellos factores que
conforman el clima organizacional: autonomia individual, grado de estructura
impuesta sobre la posicién ocupada, orientacién hacia la recompensa, consideracion —
entusiasmo? Para dar respuesta a estas interrogantes y con la intencion de ahondar en
este tema, se aplicara a toda la poblacion de la empresa una entrevista de preguntas

abiertas y tomando como base el Modelo de Sistema Abierto.
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1.2 Justificacién

El Clima Organizacional es el elemento fundamental en la comprension de los
procesos internos que se presentan en las relaciones interpersonales de los individuos
que conforman la organizacién. A su vez determina acciones especificas de cambio
en la medida que se logren alterar tales procesos (Méndez, 1982).

El Clima Organizacional le brinda vitalidad a los sistemas organizativos y
permite una mayor productividad por su evidente vinculacion con el recurso humano.
En la actualidad este fenomeno se valora y ha tomado auge ante la necesidad de
comprender todo lo que influye en el rendimiento de las personas, como condicion
ineludible en la obtencion de la excelencia en el proceso del cambio y asi lograr una
mayor eficiencia organizativa (Segredo y Perez, 2007).

Lopez et al (1999) realizaron un estudio cuyo proposito fue conocer el clima
laboral de los profesionales que trabajan en los establecimientos de atencion primaria
(ambulatorios) de la regién de Murcia (Colombia) y analizar su evolucién
transcurrido un afio de su creacion. Los resultados reflejaron que la valoracion global
del ambiente de trabajo entre los profesionales, transcurrido un afio desde la creacion
de estos establecimientos es muy elevada, con expectativas favorables. La tendencia
global es hacia un deterioro del clima organizacional lo que permite deducir que en el
ambiente de trabajo los recursos humanos y algunos elementos organizacionales
(motivacion y participacién) son variables que inciden en la calidad de los servicios y
en el cumplimiento de los objetivos propuestos (Menarquez y Saturno, 1999).

Sulbaran (2002), sefiala que el ambiente conceptual que genera o crea la
gerencia, esta dirigido a estimular una actitud o estructura mental positiva que tenga,
a la vez, un efecto saludable en el deseo del individuo de participar en el cambio y la
innovacion organizacional. Tal ambiente tendrd, ademas, que ver con la creacion de
una estructura mental que permitira a la persona entender por qué es ventajoso ofrecer
sus esfuerzos para lograr los objetivos de la organizacion, capacitandole al mismo
tiempo, para el logro de sus metas personales. En fin, una de las principales funciones

de la gerencia es, pues, la creacién de un clima organizacional favorable, tanto fisico

12



como mental, que induzca a la gente a contribuir espontanea y voluntariamente con
sus esfuerzos a lograr cambios y obtener los objetivos planteados. Sin este ambiente
fisico-conceptual apropiado, los esfuerzos de los participantes pueden resultar
ineficaces o, peor aun, nulos o inexistentes.

La directiva de Representaciones Ampca, estda muy consciente de esto, y es
por ello que tiene un profundo interés en conocer como el estado actual del clima en
su organizacion asi como cuales son los factores que pudieran estar afectandola. En
consecuencia el desarrollo de esta investigacion es importante para esta organizacion
ya que le va a permitir entender como la estan percibiendo sus trabajadores, y que
cambios pudiera realizar para mejorarlo a través de la propuesta de intervencion que

se realice posteriormente, basdndose en el diagndstico inicial.

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Diagnosticar el estado actual del clima organizacional, seglin los

trabajadores de Representaciones AMPCA C.A.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Describir el funcionamiento interno y en relacion a su entorno de
actualmente en Representaciones AMPCA, C.A.

e Describir el estado actual de las dimensiones: autonomia individual,
grado de estructura impuesta sobre la posicion ocupada, orientacion
hacia la recompensa, consideracion — entusiasmo; que conforman el
clima organizacional de AMPCA.

e |dentificar las dimensiones del clima organizacional de AMPCA que

pudieran estar siendo afectadas.
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Capitulo 11: Marco Organizacional

2.1. Historia de la Organizacion

Representaciones Ampca C.A. fue constituida en el afio 1997, con la idea de
importar avena y alfalfa de Chile, sin embargo solo estuvo operativa por 2 afos, ya
que el duefio en ese momento no pudo seguir atendiendo el negocio. Pasado un
tiempo, la empresa fue comprada por su actual duefio, en el afio 2002, comenzando
operaciones en un pequefio local ubicado en Los Cortijos. Los dos primeros afios el
negocio fue manejado solo por su duefio, para ese momento solo se dedicaba a la
distribucion de alimento para caballos (avena y alfalfa) tal para lo cual fue concebida
en un comienzo.

Con la idea de aumentar la cartera de clientes y de crecer en el mercado,
empez6 a comercializar productos nacionales (alimento balanceado de animales) con
la idea de diversificarse. Pasado un tiempo con la intencién de seguir creciendo
empez6 a vender pacas de pasto, materia prima para producir alimento para animales,
para este momento el duefio considerd contratar personal, ya que la demanda de sus
productos comenzaba a ser alta asi como la cantidad de clientes.

Para el afio 2007, empieza la linea de farmacia y productos veterinarios, ya
para este periodo contaba con 5 empleados, esta nueva inversion exigio que el
negocio fuera mudado a un sitio mas amplio y estratégico; es entonces cuando se
instalan en el Hipédromo de la Rinconada. En la actualidad el equipo estd compuesto
por 11 personas, tienen mas de 3 galpones que funcionan como almacenes y

distribuyen a gran parte del territorio nacional.

2.2. Mision y Vision

Representaciones Ampca C.A. no tiene definidas formalmente ni su vision ni

su misién, debido a que a pesar de que esta informacion la maneja el presidente de la
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compafiia, no lo ha formalizado, no est& por escrito y tampoco lo ha compartido con
el resto del equipo. Aunque el duefio conoce la importancia de tener una visién y una
mision definida, en el tiempo que tiene operando la empresa no le ha dado la
prioridad requerida y se ha dedicado a mejorar la productividad directamente

interviniendo la operacion, sin pensar en establecer un plan estratégico.

2.3. Valores

Representaciones Ampca C.A. de igual forma que ocurre con la visién y la
mision, no tiene establecido un sistema de valores estructurado que le sirva de guia a
los trabajadores al momento de comportarse y que a su vez contribuya en la
identificacion con la empresa. El presidente de la compafiia cada vez que le es posible
trata de inculcar entre sus trabajadores valores sencillo como la responsabilidad, la
puntualidad, el respeto, la colaboracion entre el equipo y el buen trato hacia el cliente,
sin embargo es algo que ocurre cuando se presenta un inconveniente o algin
problema, que fuerza a que se presente la situacion en la que el presidente se vea en la
obligacion de recordar al equipo el significado de estas palabras.

El presidente de Representaciones Ampca indica que percibe que existe una
escasez de valores en la empresa, que puede estar impactando en la conducta de
varios de los trabajadores, por lo que reconoce la importancia de formalizar este tema,

para posteriormente divulgarlo e internalizarlos.

2.4. Objetivos

En los primeros afios, cuando Representaciones Ampca crecia, la presidencia
se planteaba anualmente objetivos de corto y mediano plazo, relacionados con la
expansion del negocio, la diversificacion y el aumento de la cartera de clientes. Sin
embargo hoy en dia, el duefio de la empresa explica que por la situacion del pais y los

problemas en el otorgamiento de las divisas se le hace muy complicado establecer
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objetivos y metas a mediano y largo plazo, por lo que decidio trabajar el dia a dia de
acuerdo a como se esté moviendo el mercado, de esta manera considera que la
empresa va a correr menos riesgo desde el punto de vista financiero. Por lo tanto no
existe una planificacion estratégica definida que ayude a comprender hacia donde

quiere ir la empresa, por lo menos en un largo plazo.

2.5. Estructura

La estructura de Representaciones Ampca C.A., estd establecida de la

siguiente manera:

Presidente
*Contador
Gerente de |
Operaciones
| 1 1 1 | 1
Auxiliarde = Auxiliarde  Auxiliarde Supervisor
Farmacia Farmacia Farmacia Chofer Chofer de Almacén
N Auxiliar de
Almacén
| Auxiliar de
Almacén
Total: 11 trabajadores
L
Asesor Externo | Auxiliar de
Almacén

Figura 1 Organigrama de Representaciones Ampca C.A.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.6. Estructuracion organizacional de Representaciones Ampca segun Henry
Mintzberg

Tomando en cuenta lo que explica (Mintzberg, 1984), sobre la estructura de
las organizaciones, se puede decir que Representaciones Ampca C.A es una
organizacion empresarial o estructura simple, lo que quiere decir que es sencilla y
parecida a una gran unidad gue consiste en unos gerentes ejecutivos que dominan y
un grupo de operarios que hacen el trabajo basico. Representaciones Ampca C.A. es
dirigido directamente por su duefio, quien cuenta con un equipo que lleva a cabo la

operacion.
De acuerdo con lo que indica (Mintzberg, 1984), este tipo de empresa es:

e Parte Fundamental: Apice estratégico.
e Mecanismo de coordinacion: Supervision directa.
e Parametros de disefio:
- Especializacion del puesto: Poca.
- Preparacion y adoctrinamiento: Poca.
- Formalizacion del comportamiento: Poca.
- Agrupacién: Funcional.
- Tamafo de las unidades: Amplia.
- Sistema de planificacion y control: Poco.
- Dispositivos de enlace: Poco.
- Descentralizacion: Centralizacion.
e Factores de Contingencia:
- Tamario: Pequeiia.
- Edad: Joven.
- Sistema técnico: Poco sofisticado.
- Entorno: Sencillo y dinamico.

- Poder: Fuerte por el director.
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Representaciones Ampca C.A., es una empresa con una division vertical del
trabajo, en la que el duefio se encarga de tomar las decisiones importantes, mientras

coordina la ejecucion de las actividades a través de la supervision directa.

Apice
Estratégico

Figura 2. Organizacion Empresarial — Estructura Simple. Parte fundamental:
Apice estratégico.
Fuente: Estructuracion de las Organizaciones (Mintzberg, 1984)
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Capitulo I11: Marco Teo6rico
3.1. Antecedentes de la Investigacion

Con la intencion de soportar tedricamente el desarrollo de la presente
investigacion, se consultaron diversas publicaciones donde se ha estudiado el tema de
Clima Organizacional, con la intencion de que nos sirva de guia y de sustento teorico.

Entre las publicaciones revisadas se encontro un grupo de Trabajos Especiales
de Grado, que se detallan a continuacion:

Hernandez Rodriguez, M.Y (2010) en su trabajo especial de grado, realiz6 una
investigacion a una muestra de 67 personas pertenecientes a una Empresa de
Comunicaciones, cuyo objetivo principal era estudiar el clima organizacional de la
empresa a partir de la percepcion que tienen los miembros, con la finalidad de
identificar debilidades y fortalezas de las dimensiones que lo integran. Para obtener la
informacién utilizaron las técnicas relacionadas con el analisis documental y el
cuestionario. Como resultados, obtuvieron que los factores menos influyentes en el
clima organizacional son los relacionados con el area financiera (Compensacion), por
lo que las recomendaciones estuvieron dirigidas a reforzar aquellos factores como
comunicacion y motivacion, que no tienen este tipo de influencia, para asi poder
elevar el clima organizacional.

Brito R., José A. (2001), realiz6 un trabajo de intervencién diagnostica, con el
proposito de conocer el estado del Clima Organizacional de los trabajadores de una
Compafiia de Sistemas de Informacidn, con la intencion de dar a conocer al cliente las
debilidades y fortalezas de la empresa para que puedan ser utilizadas en su beneficio.
En esta investigacion se utilizé el modelo de Desarrollo Organizacional de Kurt
Lewin, que permite la comprension del estado actual de la organizacion en sus
diferentes fases como un sistema abierto. La técnica que utilizaron fue un
cuestionario elaborado especialmente para la empresa en donde midieron las
dimensiones de comunicacion, estructura, ambiente de trabajo, motivacion y
satisfaccion. En cuanto a los resultados, arrojo que en general el clima organizacional

en la empresa es positivo, sin embargo hay aspecto que mejorar en lo que respecta a
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la motivacion, tales como, estado de las instalaciones de la empresa, reconocimiento
verbal por parte de los supervisores, falta de cooperacion entre equipos, falta de
conocimiento de las normas y procedimientos, asi como, sentido de pertenencia a la
organizacion debilitado, por lo que las recomendaciones de esta investigacion

estuvieron orientadas a reforzar estos puntos.
3.2. Bases Tedricas
Clima Organizacional

A objeto de este estudio, se considera relevante revisar algunas definiciones
de clima organizacional, (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufiez Partido, 2010)
define el clima organizacional como un conjunto de atributos del ambiente de trabajo

que son percibidos en cierto modo por sus miembros en una situacion dada.
- Dimensiones del Clima Organizacional

Tomando en cuenta la clasificacion de dimensiones del clima organizacional
definida por (Chiang Vega et als, 2010) desde una perspectiva general, se utilizaran
las cuatro dimensiones desarrolladas por Campbell y cols (1970) a partir de una
recopilacion de autores precedentes, dado su caracter amplio y sencillo para aplicar a
la muestra seleccionada. En sintesis propone caracterizar el clima organizacional de

la siguiente manera:

a) Autonomia individual: libertad del individuo para ser su propio jefe y
el poder que se reserva en la toma de decisiones y no tener que rendir
cuentas constantemente a sus superiores.

b) Grado de estructura impuesta sobre la posicion ocupada: grado en que
los superiores establecen y comunican los objetivos de cada puesto y
los métodos usados para su consecucion.

c) Orientacion hacia la recompensa: todos tienen en comun la presencia
del elemento recompensa que viene a caracterizar esta dimension.

d) Consideracion, entusiasmo (afecto) y apoyo.
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- Modelos de Clima Organizacional

Chan (1998) citado por (Chiang Vega, et als 2010) postul6 tres clases de
modelos:

a) Modelos aditivos: estos asumen que las variables influyen de manera
separada y acumulativamente en resultados.

b) Modelos mediadores: se asume que existen ciertas variables contextuales
que llegan a influir de manera indirecta, afectando a otras variables que si
estan mas relacionadas con los resultados. El clima mas que actuar justo
sobre comportamientos organizacionales, actla sobre las variables que
inciden directamente sobre estos comportamientos, funcionando como una
especie de catalizador.

c) Modelos interactivos: en este caso el clima no s6lo influye sobre las

variables gue lo conforman, sino que éstas influyen también sobre él.

Tomando como punto de partida la afirmacion de (Chiang Vega, et als 2010)
acerca de que la conceptualizacion del modelo de sistemas abiertos desarrollada por
Katz y Kahn (1966) revolucioné todo lo anteriormente conocido a nivel
organizacional y permitié ver cada empresa en un modo mas general y en un contexto
mas general y dindmico donde se desarrollan diversos comportamientos individuales
y grupales, donde los individuos se ven afectados por un entorno psicoldgico, se
considera importante para esta investigacion revisar las premisas del modelo de

sistemas abiertos en la organizacion para facilitar el estudios de clima organizacional.
Sistema

Un sistema, para Fagen, segin (French & Bell, 1996) es un conjunto de
objetos, junto con las relaciones entre los mismos y ademas las relaciones entre sus
atributos. Por otro lado, Johnson, Kast y Rosenzweig (1963) consideran sistema como
un todo complejo y organizado: una reunion o combinacion de cosas o partes que

forman un todo complejo y unitario.
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Es decir, sistema por definicibn es un conjunto de partes u Organos
interdependientes que interactan. Son por lo tanto, inherentes al concepto de
sistema: interdependencia entre las partes, interaccion entre ellas y globalidad de la
forma (Faria Mello, 2004).

Faria Mello, 2004, explica que todo sistema orgéanico se compone de drganos
que deben actuar en armonia para el desempefio de una funcion o finalidad. Las
caracteristicas de esta funcion y el papel de cada 6rgano componente, para la
realizacion de la finalidad del sistema, determina el tipo, grado y complejidad de la
interdependencia entre las partes y entre partes y el todo.

Segln la Teoria General de Sistemas de Bertalanffy (1968), el andlisis de
las organizaciones vivas revela "lo general en lo particular” y muestra las propiedades
generales de las especies que son capaces de adaptarse y sobrevivir en un ambiente
tipico. Los sistemas vivos sean individuos u organizaciones, son analizados como
sistemas abiertos, que mantienen un continuo intercambio de materia, energia e

informacion con el ambiente.
Modelo de Sistema Abierto de Katz y Kahn

Para entender o explicar el funcionamiento de las organizaciones, existen

varios tipos de sistemas que se pueden utilizar como modelos:
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Tipos de Sistemas | Aspectos Importantes como Modelo de Organizacion
1. Desgate en los puntos de contacto entre las piezas o
de enlace ente las partes.

2. Mecesidades de lubricacion y reajuste de
recuperacion o sustitucion de piezas.

Mecanico

1. Existencia de un campo de fuerza.
Fisico 2. Situacidn de equilibric estable o inestable.
3. Relaciones de causa-efecto.

Termodinamico 1. Entropia: Pérdidas, disipacion de energia.
1. Modificaciones por proceso dialéctico: tesis X
antitesis: sintesis. (actual ¥ ideal: posible)

Dialectivo

. "lazos" de retroalimentacion o retroinformacion.
) ) . Proceso y mecanismo de retroinformacian.

Cibernetico ) ]
. Mecanismo de control de acciones.

. Correccion de desviaciones.

Abierto . Influencia que recibe del medio.

. Transacciones o intercambios con el medio.

. Interdependencia funcionalentre los organos.
. Principio de la homedstasis, necesidad de
reestablecer un nivel de equilibrio.
3. Tendencia al envejecimiento o muerte.
4. Autodireccign.

1
2
3
4
1. Abertura para el medio externo.
2
3
1
2

Crganico 5. Mecanismos regulares (glandulas, etc).
6. Creacidn de reservas (gordura).

7. Nivel minimo y maximo de tensidn y de
estimulacidn.

8. Necesidades de supervivencia.

9. Concepto de salud organica.

1. Componentes tecnologicos y componentes

Socio-Tecnico .
humanos o sociales.

1. Interdependencia e interaccion.
Complejo 2. Causalidad multiple.
3. Contingencia y cierto grado de interdeterminacion.

Figura 3. Tipos de Sistemas.
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).
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Katz y Kahn (1970), indican que los aspectos fundamentales del modelo de

sistema abierto, para explicar el funcionamiento de las organizaciones son los

siguientes:

a) Los tipos usuales de insumos del medio externo: demandas, presiones,
oportunidades, restricciones, recursos (financieros, tecnoldgicos,
humanos, materiales enérgicos, informaciones).

b) Las transformaciones, caracterizadas como procesos de administracion
0 uso de los diversos necesarios a la empresa.

c) Los resultados para el medio exterior: respuestas o resultados,
productos, servicios, imagenes.

d) La entropia, pérdidas, desgastes, fricciones y desperdicios que ocurren
durante los procesos de uso o transferencia de los recursos.

OIOSTIDARES ADMINISTRACION
PREVISION RESPUESTAS
PLANEACION INFORMACION RESULTADOS
DEMANDAS COORDINACION COMUNICACION
CONTROL
POUTICAS
PRESIONES OIRECTRICES
MISION = DEMANDAS m%ms
ESTRATEGIA DE TRANSACCION NORMAS
e PRODUCTOS
RECURSOS TAREAS
[""ENERGIA’") gggﬁs-nﬁcm gg"‘a“"g =
NCIACION O ESPECIALIZACION AVICI0S
FINANCIEROS —
TECNOLOGIA MECANISMOS DE INTERACCION IMAGENES
HUMANOS
MATERIALES
ESTRUCTURA
OO FUNCIONES Y PAPELES
GERENCIA
TRANSFORMACIONES RESULTADO
INSUMOS DEL MEDIO [ OF “ENERGIA™ ="  PaRA £L MEDIO
(UTILZACION DE RECURSOS)

ENTROPIA

PERDIDAS, DESGASTES
FRICCIONES, DESPERDICIO

Figura 4. Sistema abierto: Transaccion Organizacional

Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).
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La Teoria del Sistema Abierto le da énfasis a la relacion intima entre la
estructura social y el medio que la apoya, porque sin insumos continuados la
estructura se desmoronaria en breve. De aqui que se encuentre una base critica para
identificar sistemas sociales, a traves de sus relaciones con las fuentes de energia para
su manutencion. El esfuerzo y motivacion de los seres humanos constituyen la
principal fuente de conservacion de casi todas las estructuras sociales, y no solamente
la funcion de conservacion de aspectos que no son ni sociolégicos ni econdmicos,
sino también de variables socio-psicologicas, de comportamientos a nivel individual,
de grupos y entre grupos. La funcion de procesamiento o transformacion de insumos
de produccion, para que proporcione los resultados deseados, se ejerce también a
través de actividades de personas organizadas con ese fin (Katz y Kahn, 1970).

La organizacion es una red de relaciones entre personas, la empresa vista o
concebida como un conjunto de instalaciones, maquinas, equipos y procedimientos
(Sistema Técnico) es nada mas que una maqueta, solo las personas pueden infundirle
vida, haciendo funcionar el sistema técnico. De esta combinacion es de donde surge

el concepto de sistema socio-técnico abierto (Faria Mello, 2004):

MEDID
”~ - =
// EMPRESA
I' ”’
/ ”
/
’ SISTEMA
! TECNICO B< ~
] N
y \ SISTEMA .
' \
H \
] \
[ - \
l‘ '/’/ \,
Y / \ v
= PRODUCTOS, SERVICIO MORAL, CUMA e
EFCACIA) i

Figura 5. Sistema Socio-Técnico Abierto.
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).
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Los dos grandes subsistemas del Modelo de Sistema Abierto segun Katz y
Kahn (1970), son:

e Técnico-Administrativo: forma parte de los factores relacionados con las
metas u objetivos, economia y finanzas, estructuras formales de la
organizacion, procesos administrativos (prevision, planeacion, organizacion,
gerencia, coordinacion, control), cargos, tareas, informaciones, politicas,
normas y directrices.

e Psico-Social o de Comportamiento Humano: incluye dimensiones tales
como necesidades, motivacién, aspiraciones, valores, intereses, actitudes
internas, percepciones, sentimientos y emociones, expectativas, relaciones
personales, moral, clima, estilos personales, comunicacion, organizacion
informal, cultura (creencias, valores, normas informales).

Faria Mello (2004) ilustra estos subsistemas en un iceberg, que él Ilama
Iceberg Organizacional, donde explica que la mayor parte del subsistema Técnico-
Administrativo se constituye en la parte visible del iceberg, mientras que el

subsistema Humano-Social seria la parte invisible.

“ICEBERG"" ORGANIZACIONAL ASPECTOS FORMALES: VISIBLES

METAS/OBJETIVOS

ESTRUCTURA

TECNOLOGIA

(ORGANIZACION (FUNCIONES, ATRIBUCIONES, TAREAS)
RECURSOS (TECNICOS, HUMANOS, MATERIALES)
ACTIVIDADES, COMPORTAMIENTOS

ASPECTOS INFORMALES INVISIBLES
NECESIDADES ACTITUDES
MOTIVACIONES PERCEPCIONES
ASPIRACIONES SENTIMIENTOS

VALORES EXPECTATIVAS
INTERESES ~ REACCIONES

Figura 6. Iceberg Organizacional.
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).
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Faria Mello (2004) indican que los dos grandes subsistemas, Técnico-
administrativo y Psicosocial, se caracterizan por las diferencias que tomen los

diferentes aspectos que se consideren:

ASPECTOS SUBSISTEMA SUBSISTEMA
TECNICO ADMWISTRATIVO PSICOSOCIAL
PREOCUPACION EFICACIA SALUD
META OPTIMIZACION DE RESULTADOS VITAUDAD
BASE TAREAS NORMAS CLIMA; PROCESO DINAMICO
ESTRUCTURA FUNCIONES (DEBERES) PAPELES (EXPECTATIVAS MUTUAS)
“CONTRATO” LEGALIFORMAL PSICOLOGICOANFORMAL
FACTORES TECNICOS; ESTRUCTURALES PSICOLOGICOS; SOCIALES
TECNOLOGICAS; ECONOMIA; PSICOLOGIA; SOCIOLOGIA;
CIENCIAS ADMINISTRACION DE RECURSOS ADMINISTRACION DF RECURSOS
MATERIALES Y FINANCIEROS HUMANOS
PRODUCTIVIDAD, RENTABILIDAD,
VARIABLES HOMBRE/HORA, EFICIENCIA, GANANCIA, CREENCIAS, VALORES, OPINIONES,
RENDIMIENTO, INVERSION, PERDIDAS, MOTIVACION, MORAL, COMUNICACION,
DEL MERCADO, PROCEDIMIENTOS, LIDERAZGO, PODER, INFLUENCIA,
INFORMACIONES CREATIVIDAD, RELACIONES HUMANAS,
PROCESO DE DECISION, CONFLICTOS

Figura 7 Subsistemas del Modelo de Sistema Abierto.
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).

De la transaccion individuo — empresa y de la transaccion sistema humano —
sistema técnico, es que resultan y dependen los mismos bajo la forma de productos o
servicios que se valoran segun parametros de produccion y productividad, segun
conceptos de eficiencia y eficacia. Ventas, prestacion de servicios, ganancias,

recuperacion de inversiones, flujo de ejecutivo, participacion en el mercado,
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satisfaccion del publico o del consumidor, es todo funcion de los factores de
comportamiento, todo es funcion de la transaccion de los empleados con la empresa

en que trabajan (Faria Mello, 2004).

TRANSACCION INDIVIDUO x EMPRESA

INDIVIDUD (SISTEMA ABIERTO)
Factores de
MOTIVACION
(Segin Herzberg) NECESIDADES (Segin Masiow)
PERCEPCIONES
MEDICION REACCIONES COMPORTAMIENTO
EMPRESA
“Wam MEDIO DONDE
INSATISFACCION SATISFACER
NECESIDADES

Figura 8 Transaccion Individuo - Empresa.
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).

El desempefio de cada individuo es el resultado de su comportamiento frente
al contenido de su cargo, sus atribuciones, sus tareas, actividades o inactividades,
todo esto depende de un proceso de mediacidn o regulacion entre él y la empresa. La
organizacion esta colocada como el medio donde el individuo satisface o no sus
necesidades, y es de esa satisfaccion o insatisfaccion de necesidades que dependera su
motivacion en la tarea, su dedicacion al trabajo, su productividad, eficiencia y
eficacia (Faria Mello, 2004).

Faria Mello (2004) indica que el proceso de mediacién o regulacién implica
percepciones, sentimientos, reacciones emocionales, relaciones, expectativas de

satisfaccion o insatisfaccion de necesidades, que acaban por realizarse, como si
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constituyesen un contrato normal o psicolégico de trabajo, entre cada individuo y la
empresa.
Para ver estas relaciones de forma mas detallada, se presenta el siguiente
esquema simplificado:
TRANSACCION SNOPVIOUD = EMPRESA

HISTORIA DEL DESARROLLD INDWVIDUAL
POTENCIAL 2I0L0GICO = MEDIO (FAMILIA: ESCUELAS, ETC)

v ¥

INOIVIOUO (SISTEMA ASERTO)

mmn—n—n vums

- — - -

"""'"'f""" el

muu:us MYNB

W
E DICION EXPECTATIVA 0 CONTRATO REACOIONES
SATISFACCION OF “PSICOLOGKCD™ COMPORTAMIENTOS,
REGURACION NECESIDADES RELACIONES IDESEMPERDS)
MEDIO DONDE SATISFACER NECESIDADES EMPRESA)
170 METAS. LOS JEFES ¥
TAREAS, e ———
PAPELES. CONTROLAN LOS MEDNGS Of
ACTIVIDADES SATISFACER NECESIDADES
CLIMA
t g
SATISFACCION MORAL
o ESTRUCTURAS, INCENTIVOS
NSATISFACCION NORMAS, CASTIGOS
INSTALACIONES — g INFORMADIONES
CULTURA COMUMICACIONES

Figura 9. Transaccion Individuo — Empresa (Esquema Detallado).
Fuente: Desarrollo Organizacional — Enfoque Integral (Faria Mello, 2004).
Junta de Equipo Gerencial de Diagnostico

Segun (Fordyce & Weil, 1976), es una estrategia que permite evaluar
periédicamente la efectividad de una organizacion y considerar la necesidad del

cambio y la conforman:
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- El Gerente General o su asistente principal

- Unatercera parte externa a la organizacion

- Un asistente o asistentes de staff con responsabilidad amplia en la
organizacion, tal como el gerente de personal y el gerente administrativo

comercial.

Las técnicas que suelen emplearse son: el sondeo, entrevistas, cuestionarios e
instrumentos.

- Sondeo: es una especie de entrevista inestructurada que permite
recopilar informacion acerca de los problemas, preocupaciones, necesidades y
recursos de las personas de la organizacion

- Entrevistas: conversacion donde generalmente una tercera parte
descubre opiniones y sentimientos positivos y negativos acerca de una amplia
variedad de temas para explorar maneras de que el grupo sea mas efectivo.
Esta informacion proporciona una base para elaborar la agenda de la junta y
pueden realizarse de forma individual o grupal.

- Cuestionario: instrumento que suele aplicarse a clientes trabajadores,
staff profesional, etc., para preguntarles lo que se requiere saber y recopila

informacion rapidamente.

La finalidad de esta reunion de equipo es unir esfuerzos para abordar la
complejidad de la organizacion y juntar informacion para sobre el estado de salud de
la organizaciéon y posiblemente recomendar metas y estrategias generales para el

cambio.
Junta de Diagndstico de Grupo Familiar

(Fordyce & Weil, 1976)), define este tipo de junta como la reunién efectuada
entre un gerente y su grupo inmediato de trabajo para efectuar una critica general de

su desempefio.
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Las técnicas que suelen usarse para la recopilacion de informacion son:

discusion grupal (total 6 subgrupal), la pecera, encuesta, collages 6 dibujos.

- Subgrupos/Grupo Total: el grupo puede dividirse temporalmente de
dos a seis personas para tratar asuntos individuales o de interés comun para
luego compartir el producto con el grupo total, la tercera consolida la
informacion, suele usarse para levantar informacion acerca de la situacion
actual, para disefias la agenda de la junta o cuando el grupo general no avanza.

- La Pecera: se organizan los participantes en dos circulos concéntricos,
los del circulo interior (la pecera) toman el rol activo; el circulo exterior son
los observadores, quiénes deben escuchar y mostrarse inactivos.

- Encuesta: suelen hacerse preguntas de no tan planificadas como las de
los cuestionarios; es rapida, interesante y simple.

- Collages: se utilizan materiales para realizar collages individualmente
0 en subgrupos para luego compartir con el grupo total, suelen usarse para
romper el hielo 6 para abrir la agenda de la sesion.

- Dibujos: se realizan dibujos individualmente acerca de algin aspecto
particular o de la organizacién, se colocan en las paredes y se comparten con
el grupo total, suelen usarse para describir una situacion actual, describir

expectativas, formacion de equipos ¢ para abrir agenda de la sesion.

A partir de la informacion recopilada podrian plantearse acciones futuras.

Para efectos de la presente investigacion, se utilizaran instrumentos asociados
a estas estrategias de diagnodstico en el desarrollo organizacional, partiendo del
modelo de sistemas abiertos con énfasis particular en el subsistema psicosocial, para
analizarlo de acuerdo a los resultados que arroje dicho diagnostico, lo que conllevara
a un estudio del Clima Organizacional, bajo el modelo desarrollado por Katz y Kahn
(1970).

31



Esto quiere decir que, aun cuando se identificaran cada uno de los subsistemas
(Administrativo, Tecnolégico y Humano), el enfoque estara dirigido a la transaccion

individuo — empresa.

El esquema del modelo que se utilizara sera el siguiente:

Subsistema

Subsistema

Transformacion

Entradas

Subsistema
Salidas

Materias primas Actividades de trabajo Productos y servicios
de |os empleados
Recursos humanos . o Resultados financieros
Capital Actividades administrativas » )
. nformacion
Tecnologia Tecnologia y métodos
Infarmacion de operacion Resultados humanaos

7
'\ /

Retroalimentacion

Figura 10. Modelo de Sistema Abierto.
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Capitulo 1V: Marco Metodoldgico

En este capitulo se presentan los procedimientos que daran respuestas a las
interrogantes objeto de la investigacion planteada. De esta manera se desarrollan
aspectos relativos al tipo de estudio y a su disefio de investigacion de acuerdo a los
objetivos formulados; la poblacién y muestra de estudio considerando el nimero de
sujetos que la conforman y el proceso para su seleccion; las técnicas e instrumentos
que se emplearon en la recoleccion de datos, asi como, la forma de codificacion de
los mismos y su presentacion, culminando con el andlisis e interpretacion de los

resultados obtenidos con base en el modelo tedrico utilizado.
4.1. Tipo y Disefio de investigacion

Acorde al problema planteado y en funcion de los objetivos, el estudio
realizado corresponde a una Investigacién Aplicada, dada su intencion de conllevar a
la resolucion de un problema, como lo indica Nagdi (2005) y con una modalidad de
una Investigacion Evaluativa ¢ Evaluacion de Programas como la define Paz (2012)
el cual se refiere a un proceso sistematico de recogida, andlisis e interpretacion de
informacion valida y fiable para establecer juicios de mérito o valor a partir de unos
criterios de calidad establecidos que conduzcan a una toma de decisiones para la
mejora del programa, su acreditacién y/é rendicion de cuentas a las personas
implicadas. Es decir, que la investigacion permitira evaluar las necesidades de la
realidad a la que se va a intervenir determinando el disefio del programa requerido.

Dadas las caracteristicas de la investigacion se concibe como un estudio de
caracter descriptivo ya que se recolectd informacion acerca del estado actual de la
situacion planteada, precisar la naturaleza del problema tal como se evidencia en la
realidad para posteriormente describir la situacion actual de la empresa y el punto de
partida para una futura intervencion de consultoria organizacional (Ary, Jacobs y
Razavich, 1992).

Por otro lado se considera disefio transaccional contemporaneo de campo en

concordancia con Hurtado (2010) al referirse a estas investigaciones como aquellas
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realizadas con el propdsito de describir un evento que ocurre en el presente,
recolectando los datos a partir de fuentes vivas en su ambiente natural, en su
contexto habitual y sin afectarlo, permitiendo asi captar una especie de “fotografia”
de la situacion de estudio. Este tipo de disefio suele utilizarse cuando no se cuentan
con documentos o registros que permitan complementar la informacion. En este caso,
se llevo a cabo una técnica grupal para la recoleccion de informacion directamente a
los empleados de la organizacion y se utilizo un registro anecdético para describir

detalladamente la situacion actual de la misma (Hurtado, 2010).

4.2. Poblacién y Muestra

(Gabaldon, 1969) afirma, estadisticamente hablando, que por poblacion se
entiende un conjunto finito o infinito de personas, casos o0 elementos que presentan
caracteristica. Este concepto se complementa con la afirmacién de Hanke y Reitsch
(1997), donde indica que la poblacion es el conjunto completo de individuos o
elementos de intereés.

En consecuencia, el estudio propuesto consider6 como poblacion a los
trabajadores de la empresa Representaciones AMPCA.

En cuanto a la muestra, que no es mas que una parte de la poblacién, es decir, un
namero de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales
es un elemento del universo. Para (Balestrini A, 1995), La muestra es obtenida con el
fin de investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las
propiedades de una poblacion. Para (Hurtado de Barrera, 2010), consiste en las
poblaciones pequefias o finitas, indica que no se selecciona muestra alguna para no
afectar la validez de los resultados.

(Ramirez, 2007), sugiere que es importante seleccionar una muestra con
caracteristicas muy similares a la poblacion y que cuyo tamafio garantice la
representatividad el resto de la poblacion, es decir, mientras grande se la muestra,

Mas representativa esta sera.
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De acuerdo con esta premisa, se decidié implementar un Muestreo Intencional,
definido por Bautista (2004) como la seleccion de representantes del grupo de
estudios de acuerdo a criterios preestablecidos para obtener informacion; a fin de
utilizar la totalidad de la poblacion tomando en cuenta que no es muy numerosa y

para garantizar el menor margen de error en la generalizacion de los resultados.

4.3. Instrumento de Recoleccion de Datos

Hernandez, Fernandez y Baptista (1994) afirman que un instrumento de medicion
es aquel registro de datos observables que presentan verdaderamente los conceptos o
variables que el investigador tiene en mente. La informacion recogida fue registrada
en un formato de registro anecdético y comparada con unas entrevistas previamente
realizadas bajo las mismas premisas, al duefio de la organizacion y a su gerente
general.

A efectos de esta investigacion, se utilizara la entrevista como técnica para la
recoleccion de datos relevantes para realizar el diagndstico de la situacion actual, la
Entrevista, segun Bautista (2004) consiste en una conversacion de dos 0 mas personas
en la cual uno es el entrevistador y el otro u otros son los entrevistados, se utilizan
para recabar informacion en forma verbal a través de preguntas abiertas que propone
el investigador o entrevistador y sirve para obtener informacion acerca de las
necesidades y la manera de satisfacerlas. Y la Discusion de Grupo subtotal/ Total
sefialada como (Fordyce & Weil, 1976) como aquella donde se escuchan opiniones de
los participantes acerca de un tema comun para luego consolidar la informacion

recopilada.

4.4. Validez

La validez de un instrumento es definida por (Ramirez, 2007), como la
cualidad de medir lo que se pretende medir y en su construcciéon cada item esta
asociado a un rasgo relacionado con lo que se quiere investigar. Para el

levantamiento de informaciéon en esta intervencion organizacional, se utilizaron
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algunas guias de observacion orientadas a obtener el producto requerido por el
sistema cliente basado en la teoria seleccionada relacionada con las mejores practicas
para elaborar un plan estratégico organizacional donde participen sus integrantes. Su
validez fue confirmada, por dos jueces expertos en la materia, de acuerdo con la
técnica definida por (Hurtado de Barrera, 2010) como la corroboracién entre
investigadores y jueces expertos de que cada item corresponde con los elementos que

conceptualizan el evento.

4.5. Procedimiento

A los efectos de dar respuesta a las interrogantes planteadas en el presente
estudio se aplicara la estrategia de Junta de Equipo Gerencial de Diagndstico a traves
de unas entrevistas individuales al Presidente de la Organizacion y su Gerente
General para identificar los distintos elementos del funcionamiento de la misma de
acuerdo a las premisas de la teoria de sistemas abiertos para luego clasificar la
informacidn que se recopile de acuerdo a las dimensiones de clima organizacional
seleccionadas. Posteriormente, con el resto del equipo se realizard una Junta de
Diagnostico de Grupo Familiar utilizando la técnica de discusion grupal sobre los
mismos basamentos tedricos para comparar la informacion y asi determinar las
dimensiones del clima organizacional que pudiesen estar siendo afectadas
actualmente.

Para ello, en ambas sesiones, se compartira con los asistentes informacion tedrica
acerca del modelo de sistemas abiertos y se les pedira que comenten de acuerdo a sus
elementos constituyentes las caracteristicas que requiere fortalecer actualmente la
empresa para ser mucho mas competitiva en el mercado y ofrecer un mejor ambiente
laboral a sus trabajadores.

Finalmente, se realizard un andlisis de contenido de la informacion recopilada
categorizando la informacién segun la teoria seleccionada para este estudio, con la
finalidad de compartir resultados con el sistema cliente y validar su deseo de realizar

acciones correctivas de ser necesarias.
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4.6 Operacionalizacion de Variables

Diagnosticar el estado
actual del clima
organizacional, segin
los trabajadores de
Representaciones
Ampca C.A.

Describir el funcionamiento
internoy en relacién asu
entorno de actualmente en
Representaciones AMPCA,
C.A.

Teoria de Sistema Abiertos:
las organizaciones son sistema
abiertos, identificar las partes
individuales y su interaccién
colectiva permite comprender
su funcionamiento. (French,
1995).

Insumos: Constituidos por materia
prima, informacién, recursos
humanos y recursos econémicos.
(French, 1995).

Procesos: A través de los cuales los
insumos son transformados en
productos finales que son ofrecidos
al entorno. (French, 1995).

Administrativo: Constituido
por las politicas, planes y
metas, estructura
organizacional, sistema de
politicas de personal,
sistema de evaluacién de
desempefio, sistema de
compensacion y
reconocimiento, sistema de
informacién gerencial,
sistema de control, sistema
contable, sistema de
presupuesto, situaciéon
geografica. (French, 1995).

Némina
Normas
Inventario

Tecnoldgico: Entre los que se
encuentran equiposy
maquinaria, informacién
técnica, sistemas de
mantenimiento, desarrolloy
dominio tecnoldgico.
(French, 1995).

Comunicacién
Alcance
Velocidad

Humano-Social: Experiencia,
habilidades, expectativas,
liderazgo, supervisién,
relaciones interpersonales,
comunicacién, manejo de
conflictos, toma de
decisiones, colaboracién,
trabajo en equipo,
pertenencia hacia la

empresa. (French, 1995).

Compromiso
Asistencia
Puntualidad
Motivacién
Satisfaccion
Comunicacién

nstrumento
Junta Equipo
Gerencial:
estrategia que
permite evaluar
periéddicamente
la efectividad de

una organizacién
y considerar la
necesidad del
cambio. Fordyce,
(1976)

Junta de
Diagndstico d
Grupo Familiar:
reunién
efectuada entre
un gerente y su
grupo inmediato
de trabajo para
efectuar una
critica general de
su desempefio.
Fordyce, (1976)

éCudles considera
que son los insumos
basicos para el buen
funcionamiento de la
organizaciéon?

Sefiale las
dificultades o
facilidades actuales
para su obtencién

éCudlesson los
procesos
administrativos que
deben realizarse de
manera rutinaria para
el buen
funcionamiento de la
organizaciéon?

éCudles requieren
mejoras

éCon que recursos
tecnoldgicos se
requiere contar para
el buen
funcionamiento de la
organizacion?

éDe cuales carece la
organizaciéon?

éQué actitudes del
personal denotan
sentimientos
negativos 6 positivos
frente a la dinamica
de la organizacion?
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4.6 Operacionalizacion de Variables (cont.)

Objetivo General

Objetivos Espe

Variable

bdimensiones

Instrumento

Diagnosticar el estado

actual del clima
organizacional, segin
los trabajadores de
Representaciones
Ampca C.A.

Describir el funcionamiento
internoy en relaciéon asu
entorno de actualmente en
Representaciones AMPCA,
C.A.

Teoria de Sistema Abiertos:
las organizaciones son sistema
abiertos, identificar las partes
individuales y su interaccion
colectiva permite comprender
su funcionamiento. (French,
1995).

Productos: Representados a través
de los bienes y servicios, calidad de
vida de la gente. (French, 1995).

Entorno: Como clientes,
proveedores, competencia,
organismos oficiales, comunidad,
gremios, entre otros . (French,
1995).

Servicio
prestado

Legislaciones
Salud
Seguridad

Retroalimentaciéon. Obtenida a
través de encuestas, entrevistas e
indicadores.(French, 1995).

Comentarios
Propinas
Fidelidad
Confianza

Junta Equipo
Gerencial:
estrategia que
permite evaluar
peridédicamente
la efectividad de
una organizacion
y considerar la
necesidad del
cambio. Fordyce,
(1976)

Junta de
Diagndstico de
Grupo Familiar:

reunién
efectuada entre
un gerente y su
grupo inmediato
de trabajo para

efectuar una
critica general de
su desempefio.

¢éCudl o cudles son
productos o servicios
que se estiman
ofrecerenla
organizacién
actualmentey a
futuro?

éComo les afecta el
entorno el que se
encuentrainmersala
organizacion?

éQué respuesta se
obtiene de
proveedoresy
clientes del servicio
que se prestaen la
organizacion?

Describir el estado actual de
las dimensiones: autonomia
individual, grado de
estructura impuesta sobre
la posicién ocupada,
orientacién hacia la
recompensa, consideracion
—entusiasmo; que
conforman el clima
organizacional de AMPCA.

Clima Organizacional: conjunto
de atributos del ambiente de
trabajo que son percibidos en
cierto modo por sus miembros
en una situacién daday que,
de acuerdo con el modelo
interactivo, el clima no sélo
influye sobre las variables que
lo conforman, sino que éstas
influyen también sobre él.
Chiang (2010).

Identificar las dimensiones
del clima organizacional de
AMPCA que pudieran estar
siendo afectadas.

Autonomia individual: libertad del
individuo para ser su propio jefe y
el poder que se reserva en latoma
de decisiones y no tener que rendir

Toma de
decisiones
Rendiciéon de

cuentas constantemente a sus cuentas
superiores. Chiang (2010).
Grado de estructura impuesta sobre

Estructura

la posicién ocupada: grado en que
los superiores establecen y
comunican los objetivos de cada
puesto y los métodos usados para
su consecucién. Chiang (2010).

Organizacional
Plan Estratégico
Normativa
Comunicacién

Orientacién hacia la recompensa:
todos tienen en comun la presencia
del elemento recompensa que
viene a caracterizar esta dimensién.
Chiang (2010).

Incentivos
monetarios y no
monetarios

Consideracién, entusiasmo (afecto)

y apoyo. Chiang (2010).

Reconocimiento

Anilisis de
Contenido
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4.7 Cronograma

Cronograma de Consultoria Organizacional. Fase |

Fecha de Elaboraciéon: 21/10/2014

Actividades Descripcion ecursos Fecha
Entrevistas al|ler acercamiento paral/Humanos Presidente
personal gerencial [identificar en, lineas Gerente General
generales, la necesidad el Consultoras
cliente Materiales |Block de Notas 13/09/2014
Lapices
Fisicos Sala de Reuniones
Financieros [Ninguno
Levantamiento de|Se entrega propuesta de|Humanos Presidente
informacion consultoria para diagndstica
elaboracién de|escrita para revision
Propuesta de|aprobacién del cliente
Diagndstico para 13/10/2014
evaluacion del Consultoras
cliente Materiales |Propuesta Escrita
Fisicos Ninguno
Financieros [Ninguno
Sesion de trabajo|Se realizara la Dinamica del|Humanos Personal
para aplicacién de|"Trapo Azul" en base a un Consultoras
instrumentos  y|modelo organizacional|Mpateriales |Trapo Azul
levantamiento de|sencillo y posteriormente Spray
informacion con|se realizaran entrevistas Marcadores 30/10/2014
personal cortas a c/u de los Hojas Blancas
administrativo  y|trabajadores para ampliar Tirro
operativo informacion Fisicos Galpén/Sillas
Financieros |Ninguno
Encuestas de|Se disefiardn encuestas Humanos Clientes
satisfaccion al | cortas para recoger seleccionados
cliente informacién acerca de la aleatoriamente Semana de
satisfaccién al cliente Consultoras 04/11 al
Materiales |Encuestas escritas 07/11/2014
Fisicos Ninguno
Financieros [Ninguno
Tabulacién y|Se vaciard informacién|/Humanos Consultoras
P . . - — Semana del
Andlisis de|obtenida e,n instrumentos y| Materiales |De oficina 10/11 al
Resultados se realizaran conclusiones F!’5|cos- N!nguno 14/11/2014
Financieros [Ninguno
Presentacion de|Se compartira informe|Humanos Presidente
Resultados al|acerca de los resultados
cliente obtenidos. - Consultoras Semana del
Materiales Propuesta Escrita 16/11al
Fisicos Ninguno 21/11/2014
Financieros |Ninguno
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Capitulo V: Analisis de Resultados

A continuacion se presenta discusion de resultados, sustentados en la revision
bibliografica y en el analisis de los resultados obtenidos en la administracion del
instrumento, la interrelacion de todos los aspectos mencionados permitird describir la
situacion actual de la organizacion y sefialar las variables prioritarias de atencion.

De esta manera, la sesiones de trabajos individuales con la Junta Directiva y la
sesion de trabajo grupal realizada posteriormente que contd, con la participacion de
los nueve trabajadores: el Presidente, la Gerente General, 3 personas de Atencion al
cliente, 1 chofer y 3 almacenistas; permitio recoger informacion relativa a la situacion
actual de la empresa basado en los elementos que conforman el Modelo de Sistemas
Abiertos.

Luego de haber revisado los conceptos basicos del Modelo seleccionado, se
procedio a mencionar de acuerdo a cada uno de los elementos que lo componen, las
condiciones ideales con las que deberia contar la empresa para funcionar
Optimamente. Este autoanalisis nos permitié identificar al mismo tiempo las
necesidades que presenta la compafiia y los focos que requieren atencion por parte de
los duefios y que pudiesen ser trabajo para sus consultores organizacionales.

A continuacion el detalle:
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Registro Sesion Individual: Entrevista a Presidente

Sector Valle - Coche, todo el personal operativo vive en la zona.

la dindmica de la empresa se turnan para faltar al trabajo o llegar retrasados.

Procesos
Insumos
11 trabajadores 1Presidencia Sistema XXX
Grupo de empresas familiares 1 Administracion (sin vacaciones desde
SICAD Iy Il hace mas de un afio)
Montacargas 3 Farmacia (cobro quincenal)
Camiones Alimento (cobro semanal) 2 choferes, 4

Medicamentos y productos para el caleteros

cuidado de animales *en las areas operativas son capacitados

directamente en el puesto de trabajo.

No existe el Dpto. Recursos Humanos
Incentivos no formales

Clientes se han quejado de situaciones incdmodas entre trabajadores y poca disposicidn en el drea de atencidn al cliente.
En ocasiones el trabajo no suele fluir correctamente por falta de comunicacidn entre los trabajadores

dicha drea mostrando un buen desempefio

Gerencia: ademas realiza
personalmente la gestiones con entes
gubernamentales

Administracién: 2 Personas

Farmacia: 3 personas, se requiere
conocimiento especifico que se ensefia
en el drea, 2 con antigiiedad superiora 5
afios y 1de 1afio de antigliedad.

12 trabajadores con antigiiedad entre 5-
12 afios, leales y comprometidos con el
trabajo en periodos criticos.

3 trabajadores poseen nivel académico
universitario.

Los trabajadores del drea operativa
tienen parentesco familiar entre ellos.
Son muy respetuosos con las figuras de
autoridad, aunque hay confianza.

No utilizan uniforme.

Se comparan a nivel salarial con el
trabajo del mercado de coche

Choferes no hacen otra cosa, los

caleteros incluso lavan los camiones

No Ilega la cantidad de alimento requerida para cubrir los pedidos de los clientes, por lo que deben distribuirla para que todos reciban pero éstos no quedan satisfechos y dado que los trabajadores conocen

Producto
Atenciodn al cliente deficiente, farmacia
Rifias entre trabajadores dentro del
horarioy el espacio laboral
Incumplimiento de horario e
inasistencias en todas las dreas

Retroalimentacion

El duefio desea promover del drea de farmacia a la administrativa, a una trabajadora que cuenta con 3 afios de antigliedad, esta estudiando a nivel universitario y realizé anteriormente una suplencia en
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Registro Sesién Individual: Entrevista a Gerente General

Mayoria de personal ha caido enfermo por chikungunya, inseguridad en el area de trabajo

Procesos
Insumos Producto
Esta es la época en la que van saliendo uno 10 trabajadores en total, uno adicional Faltan sacos Utimamente, se sospecha que es
a uno de vacaciones, no hay programacidn estaba por contrato pero ya salid alguien nuevo. Se les advertiran que seran
anual de vacaciones, se hace sobre la Hay un chofer adicional que sellama cuando |descontados del pago semanal
marcha. senecesita. Tienen actitud de "escuela”
No hace falta un persona adicional en el a chica mas nueva no conoce adin las Errores en despacho de farmacia
drea administrativa todo el dia medicinas algunos clientes han hecho Taty es confianzuda con los clientes en
Administradora no ha salido de vacaciones . .
devoluciones. ocasiones

este afio, posiblemente en Feb-15.

No existen descripciones de cargo, si se
requieriera un apoyo adicional (pintar) de su
parte probablemente pedirian un bono

Una vez al afio se hace un compartir para los

Inmadurez en el personal operativo, la
mayoria son familia 0 conocidos.

Son muy respetuosos con la Administradora,
pero entre ellos tienen problemas de

trabajadores comunicacion y convivencia.

Préstamos a trabajadores sin intereses y con Cuando el Jefe Ilega enla tarde, es fijo que
cuotas bajas los hace salir fuera de horario

Tienen horarios rotativos, martes yjueves En el drea operativa tienen dificultades para
coinciden escribir y lectura basica

No utilizan el uniforme

Retroalimentacion

Obtiene informacion de lo que sucede de Taty en Farmancia y Jefe de Taller, a veces interviene y otras deja que ellos mismos resuelvan
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Registro Sesion Grupal

Inseguridad en areas aledafias al sitio de trabajo y retso de la ciudad, virus chikungunya que ha afectado a Ia mayoria de los trabajadores, imitacion para conseguir los productos que componen la cesta basica, dificultad para
adquirir divisas, por producccion nacional de alimentos y medicinas, procesos engorrosos y burocraticos para obtener permisos requeridos para el funcionamiento de la empresa, corrupcidn por parte de los entes fiscalizadores y
reguladores, incremento de competencia en el mercado con precios mas bajos

Procesos

Insumos Producto
Medicinas nacionales e importadas Normas y Procedimientos TV para el rea de descanso Incrementar beneficios eincentivos: HCM, | Clientes insatisfechos: por atencion
Variedad de alimentos nacionales para Reposicion de vidrios partidos envitrinas  |Teléfono inaldmbrico para el area de aumento de bono semanal, aumento de deficiente, lentitud
caballos Dotacion y normativa para uso de uniformes |farmacia comisiones, aumento por viajey comisiones, |Poca distribucion
Nevera con capacidad para productos Normas de Seguridad Industrial Mejorar instalacion y velocidad deinternet |fiesta navidefia.
farmaceuticos Normas de Seguridad para el uso del Mejorar iluminacion en todas las areas Mejorar puntualidad e inasistencia.
Instalaciones eléctricas montacargas Sustituir UPS en Farmacia Fomentar el respeto mutuo y mantener un
Jeringas Respeto de turnos para horarios de comida |Sustituir una computadora en Farmacia ambiente de tranquilidad y armonia.
Ddlares (no descuidar el drea de atencion al cliente) [Asignar computadora en almacén para Capacitacion: seguridad industrial, primeros
Vacunas, Anabolicos, Antibioticos Control diario de inventarios control deinventario auxilios, uso del montacarga, farmacologia,
Asistente Administrativo Disminuir el uso del celular en horario de atencidn al cliente
Repuestos para vehiculos trabajo para asuntos personales Nevera para empleados
Servicios y matenimiento de limpieza Falta de compromiso
externos Conflictos internos en las dreas de trabajo
Dinero

Retroalimentacion

Bajas propinas, devoluciones de productos por precios poco competitivos
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5.1 Analisis de contenido segun la Teoria de Sistemas Abiertos

Al unificar la informacién obtenida y clasificarla de acuerdo a los elementos
que conforman el modelo de propuesto por la Teoria de Sistemas Abiertos con la

intencion de describir la situacién actual de la organizacion, se obtiene lo siguiente:
Insumos

Partiendo de que los insumos son la materia prima y elementos béasicos que
requiere la organizacion para sus funcionamiento ambiental. AMPCA, por ser una
empresa distribuidora de alimento y medicinas para caballos requieren contar con: los
productos nacionales e importados para satisfacer la demanda de sus clientes, la
infraestructura adecuada para el almacenaje y conservacion de los mismos, recursos
econdémicos en moneda nacional y extranjera para cubrir gastos administrativos y
mantenimiento de inventario.

Actualmente, presentan dificultades para tener variedad de productos disponibles
al publico por la poca aprobacion de divisas e importacion de éstos, requieren una
nevera con mayor capacidad para conservar los productos farmacéuticos y una para
uso personal de los trabajadores, no tienen las vehiculos en las mejores condiciones
debido a que no encuentran los repuestos y necesitan ubicar una empresa externa para
realizar la limpieza, ya que para el personal operativo es muy complicado cumplir

con sus obligaciones y apoyar en esta area.

Procesos

En cuanto a los procesos que se requieren realizar en la organizacion para lograr
obtener un producto final o servicio a partir de la materia prima inicial acorde a las
necesidades del cliente, los mismos pueden ser de corte administrativo, tecnolégico o

humano social.
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Administrativos

Los procesos Administrativos los realiza una sola persona, la Gerente General,
la misma manifiesta que tiene todo el trabajo al dia y que no requiere una persona
adicional. Sin embargo, la directiva desea colocar un Asistente Administrativo para
cubrir las ausencias por vacaciones 0 permisos la de Gerente General y tener un
mayor rango de atencidn a temas como: expedientes de trabajadores, capacitacion y
gestion de beneficios.

En este sentido, el presidente ha identificado a una trabajadora en el &area de
farmacia que se encuentra estudiando a nivel universitario, la cual ha cubierto las
vacaciones de la Gerente General en oportunidades anteriores demostrando un alto
sentido responsabilidad y competencias para las tareas administrativas. Esto
significaria una oportunidad de crecimiento sin precedentes para una trabajadora de
AMPCA.

Por otro lado, en el ejercicio se evidencio la necesidad de elaborar y difundir un
manual de normas y procedimientos para la conduccion de los trabajadores en la
organizacion, el mismo se inicié hace un tiempo y se encuentra en borrador. Es
importante retomar este trabajo, actualizarlo y hacerlo de conocimiento de todos; ya
que si bien la mayoria de los trabajadores forman parte de la empresa de hace al
menos 5 afios, suelen obviar la norma.

Ademas, sugieren realizar una inspeccion al area de trabajo para reparar vitrinas
partidas, mantenimiento de instalaciones eléctricas y adaptacion de las condiciones de

trabajo de acuerdo a las normas de seguridad industrial.

Tecnoldgicos

En AMPCA, cuentan con un sistema de ndmina que les permite realizar los
calculos para los pagos de némina semanal del personal operativo y quincenal del
personal de atencién al cliente en farmacia y un sistema de inventario que permite

descontar en linea las ventas que se realizan.

45



Se puso de manifiesto la necesidad de: actualizar una de las computadoras del
area de farmacia, ya que de las tres (una para cada vendedor) solo falta una por
actualizar, un teléfono inalambrico para el area de farmacia que les permita moverse
entre los anaqueles para ver la disponibilidad del producto con el cliente en linea,
mejorar la velocidad de la red para evitar congestion en las horas de mayor actividad,
agregar una computadora al area de almacén para facilitar el control del inventario y
colocar una TV en el area de descanso de los trabajadores para ser utilizado en las

horas de almuerzo.

Humano Social

En cuanto a los procesos humano sociales, los trabajadores comentan ha habido
conflictos en el area de atencion al cliente y el ambiente se ha tornado pesado, con la
intervencion de la directiva y conversacion directa entre ellos la situacion ha
mejorado. Actualmente, se presentan conflictos similares en el area operativa, l0s
cuales estan afectando el ambiente laboral en general; se requiere poner especial
atencion en el respeto y la comunicacion entre trabajadores.

Los empleados solicitan un aumento de comisiones y beneficios, debido al alto
costo de la vida en las condiciones actuales del pais.

La directiva demanda de los empleados mayor compromiso y responsabilidad en

el cumplimiento de la normativa: horario, uniforme, asignaciones, etc.

Producto

Si bien el producto final en las organizaciones es lo que sale a la calle con
intencion de satisfacer las necesidades del cliente, en AMPCA dadas las condiciones
generales, las ventas se han mantenido pero no han permitido tener mayor ganancia,
han distribuido los pocos productos que adquieren de manera equitativa entre sus
clientes sin tomar en cuenta sus pedidos originales. Sin embargo no cuentan con
variedad de los mismos ni pueden ofrecer precios competitivos de acuerdo al

mercado.
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Retroalimentacién

El feedback que se suele obtener de los clientes es lo que permite reinventarse
continuamente y mantenerse competitivos en el mercado, en este caso los clientes no
estdn dando tan buenas propinas como antes y realizan devoluciones de productos
indicando que existen precios mas competitivos en otros establecimientos de la

misma rama.

Entorno

Todos somos seres sociales y nos movemos en uno 0 vario entornos al mismo
tiempo, las organizaciones no son la excepcion y en ésta en particular, la mayoria de
los trabajadores viven hacia la zona de Valle — Coche, y comentan que la inseguridad
en su zona de residencia y en las areas aledafas a la empresa (La Rinconada) se ha
vuelto muy critica, el 90 % de los trabajadores padecio la enfermedad Chikungunya y
se ausentaron del trabajo durante el reposo correspondiente y se les dificulta
muchisimo conseguir los productos que componen la cesta basica por lo que en
ocasiones deben ausentarse o retrasarse para acudir al trabajo porque se encuentran
realizando colas para adquirir estos productos a un precio “regulado” y asi rendir un
pOCO MAs Sus ingresos.

A nivel méas general, la situacion nacional que impide la adquisicion de divisas
no permite tener la variedad de productos que solian ofrecer a sus clientes ni tener

precios competitivos.

5.2 Analisis de contenido segun el Modelo de Clima Organizacional de Chan

Una vez reunida la informacion acerca de como perciben los trabajadores su
situacion actual en torno al clima organizacional, también se categorizara la misma en

funcion a las dimensiones de clima organizacional establecidas por el autor:
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Autonomia Individual

De acuerdo con la definicion de esta dimension se puede afirmar que los
trabajadores de AMPCA cuentan con muy poca independencia para la toma de las
decisiones en la organizacion dado su desconocimiento de los objetivos
organizacionales y su rendicion de cuentas debe ser constante y continua dado el

reducido tamanfo de la estructura.

Grado de Estructura impuesta sobre la posicion ocupada

En cuanto a esta dimension, los trabajadores manifiestan que no conocen la
mision y vision de la organizacion y que no se cuentan con normas ni manuales de
procedimientos que rijan su conducta en la organizacion y para el puesto de trabajo

que ocupan.

Orientacion hacia la recompensa

En este punto los trabajadores reportan que la organizacion les retribuye su
trabajo con un salario adecuado para las funciones que realizan y con consideraciones
especiales para la obtencion de préstamos a bajas tasas de intereses previo analisis
individual segin sea el caso, sin embargo sefialan su interés en obtener beneficios
adicionales como bonificaciones extras, comisiones, capacitacién, eventos

corporativos, etc.

Consideracion, entusiasmo (afecto) y apoyo

Los trabajadores reportaron estar conformes con las consideraciones que
reciben de parte de la junta directiva acerca de sus condiciones de trabajo y bienestar

general de los mismos.
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

Este trabajo perseguia realizar un diagnostico a una empresa venezolana
distribuidora de alimentos para caballos a partir de una solicitud de su duefio, quien
habia venido observando desde hace un tiempo una falta de compromiso por parte de
sus trabajadores manifestada a través de diversas conductas en la rutina diaria de sus

empleados.

De esta manera se sugiri0 realizar una sesiones de levantamiento de
informacion estructurada bajo a la teoria de sistemas abiertos asumiendo que toda
organizacion siempre formara parte de un todo mas general y su el modelo de clima
organizacional desarrollado por Chan. Dichas sesiones fueron realizadas en dos fases,
una primera a través de entrevistas individuales realizadas a la junta directiva para
identificar el comportamiento actual de los distintos elementos de un modelo de
sistemas abiertos y luego una sesién grupal para identificar los mismos elementos

segun la estructura establecida.

Los registros de estas sesiones permitieron conocer la percepcién de sus
trabajadores acerca de la situacion actual de la organizacion y sefialar algunos puntos
de mejora; asimismo se pudo agrupar la informacion de acuerdo a las dimensiones
planteadas por los autores para establecer conclusiones y sefialar posibles planes de
accion. Posteriormente, se realiz6 una presentacion a la Junta Directiva resumiendo
los resultados obtenidos en las sesiones, ademas de acompanarle en la reflexion de los

mismos y priorizacion de los focos de atencidn prioritarios.

En este sentido, se puede destacar la necesidad de desarrollar un plan
estratégico con la junta directiva y compartirlo con sus trabajadores, el cual enmarque
su cultura y comportamiento organizacional con la finalidad de generar un mayor

compromiso de sus trabajadores y respeto por las normas.
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ANEXOS

Propuesta de Diagnostico de Clima Organizacional

CONSULTORES

Propuesta de Consultoria
Organizacional

Cliente: AMPCA

Consultoras: Mariela Martinez e Yraima Palacios

Caracas, Octubre 2014.
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Propuesta de Consultoria Organizacional
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Propuesta de Consultoria Organizacional |

Propuesta para mejorar el Clima
Organizacional en AMPCA

Introduccion

Basado en informacidn previamente levantada con personal gerencial de la organizacion,
donde se observaron algunos indicadores de una posible afectacion de clima laboral; se
propone realizar un acompafnamiento a la organizacidn estructurado en dos fases, para
identificar las posibles causas del problema y elaborar un plan de accién con el objeto de
lograr una mayor efectividad en desempefio y un agradable ambiente de trabajo para sus
empleados.

En su primera fase, este acompafiamiento estaria orientado a identificar con mejor
precision los efectos de un clima laboral afectado en la dinamica organizacional y detectar
posibles causas de esta situacion.

En su segunda fase, una vez identificados los factores que afectan la efectividad de la
organizacidn a través instrumentos de clima organizacional aplicados a sus trabajadores
en la fase uno, se priorizaran los resultados y se propondrd un plan de acciéon para
optimizar su rendimiento y mantenerlo en el tiempo a través de mecanismos de
seguimiento.

Metodologia

Alcance

Lograr identificar y subsanar los factores mas influyentes en la afectacion del clima
organizacional en un lapso de 6 meses, empleando 3 meses a partir del mes de octubre
2014 para realizar el diagndstico y luego, 3 meses mas a partir de enero 2015 para
ejecutar estrategias en la organizacion que contribuyan a generar un clima organizacional
adecuado para el mayor aprovechamiento de los recursos y condiciones de trabajo aun
mas favorables.
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Propuesta de Consultoria Organizacional | Cliente: AMPCA

Fasel

Se aplicaran instrumentos validados por expertos para el diagndstico de clima
organizacional, con la finalidad de identificar que elementos estan siendo afectados
actualmente en la organizacion y cudles son los posibles detonadores.

Objetivo General

Conocer la situacion actual de la organizacidn en cuanto a su clima organizacional y cdmo
éste afecta el desempefio de sus trabajadores.

Objetivos Especificos

1. Identificar indicadores de afectacidn del clima organizacional.
2. Determinar los posibles factores que estan afectando la dinamica organizacional.

Fase Il

Una vez, realizado el diagndstico organizacional se propondra aplicar estrategias sugeridas
por los autores para mejorar el clima organizacional en empresas de caracteristicas
similares.

Objetivo General

Disefar una estrategia para optimizar el desempefio de los trabajadores favoreciendo las
condiciones laborales de los mismos, tomando como punto de partida los factores que
afectan su comportamiento organizacional segun el diagnéstico realizado previamente.
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Propuesta de Consultoria Organizacional | Cliente: AMPCA

Objetivos Especificos

1. Priorizar factores que afectan el clima laboral y por ende el desempefio de los
trabajadores, identificados en el diagndstico.

2. Seleccionar en conjunto con el cliente los que requieren pronta intervencion.

3. Investigar estrategias que los autores sugieren aplicar en situaciones similares para
mejorar el clima organizacional.

4. Ejecutar las estrategias que sean propuestas por las consultoras y aprobadas por el
cliente para optimizar el desempefio de sus trabajadores y el clima organizacional.

5. Proponer un plan de seguimiento al clima organizacional para evitar futuras
recaidas.

Actividades

Se realizard una dindmica grupal para el levantamiento de informacién basado en un
modelo organizacional sencillo, lo que servird de base para describir la situacion actual de
la organizacion e identificar posibles puntos de mejora. Posteriormente, se realizardn
entrevistas cortas individuales para ampliar un poco mas de informacién; esto permitira
establecer conclusiones y proponer algunas estrategias de mejora. Y, finalmente, se
realizaran encuestas cortas de satisfaccién al cliente para contrastar con la autoimagen
gue muestren los trabajadores en los instrumentos aplicados.
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Propuesta de Consultoria Organizacional

Cronograma
Cronograma de Consultoria Organizacional. Fase |
Fecha de Elaboracion: 21/10/2014
Actividades Descripcion Recursos Fecha
Entrevistas a |ler acercamiento para Humanos Presidente
personal gerencial |identificar en, lineas Gerente General
generales, la necesidad el Consultoras
cliente Materiales |Block de Notas 13/09/2014
Lapices
Fisicos Sala de Reuniones
Financieros |Ninguno
Levantamiento de |Se entrega propuesta de Humanos Presidente
informacién consultoria para diagnéstica
elaboracion de |escrita pararevision
Propuesta de |aprobacion del cliente
Diagndstico para 13/10/2014
evaluacion del Consultoras
cliente Materiales |Propuesta Escrita
Fisicos Ninguno
Financieros |Ninguno
Sesion de trabajo |Se realizara la Dindmica del |Humanos Personal
para aplicacién de |"Trapo Azul" en base aun Consultoras
instrumentos y |modelo organizacional Materiales |Trapo Azul
levantamiento de |sencillo y posteriormente Spray
informacién con |se realizardn entrevistas Marcadores 30/10/2014
personal cortas a c/u de los Hojas Blancas
administrativo y [trabajadores para ampliar Tirro
operativo informacion — ~ -
Fisicos Galpdn/Sillas
Financieros |Ninguno
Encuestas de Se disefiaran encuestas Humanos Clientes
satisfaccion al cortas para recoger seleccionados
cliente informacién acerca de la aleatoriamente Semana de
satisfaccion al cliente Consultoras 04/11 al
Materiales |Encuestas escritas 07/11/2014
Fisicos Ninguno
Financieros |Ninguno
Tabulacién y Se vaciara informacion Humanos Consultoras
Analisis de obtenida en instrumentosy |Materiales |De oficina Semana del
Resultados se realizaran conclusiones Fisicos Ninguno 10/11 al
Financieros |Ninguno 14/11/2014
Presentacion de Se compartird informe Humanos Presidente
Resultados al acerca de los resultados
cliente obtenidos. : Consultoras Semana del
Materiales Propuesta Escrita 16/11 al
Fisicos Ninguno 21/11/2014
Financieros |Ninguno
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Propuesta de Consultoria Organizacional | Cliente: AMPCA

Recursos

En lineas generales se requiere material de oficina y herramientas tecnolégicas para
compartir informacion acerca de los avances del cronograma y para la sesién de trabajo
grupal, se requiere adicionalmente material didactico que facilite el desarrollo de la
dindmica planificada.

Acuerdos

Se realizan los cdlculos por hora de consultoria individual a razén de Bs. 600,00 y por hora
de trabajo con el pool completo de la consultora en Bs. 1.200. A los fines académicos de
este acompafiamiento, las consultoras asumiran todos los gastos en que se incurran para
la ejecucién de las estrategias aprobadas por el cliente para las dos fases de esta
propuesta general, y en caso de que el diagndstico arroje en el siguiente orden de
prioridades o el cliente sugiera unas necesidades adicionales de acompafamiento, éstas
seran presupuestadas de igual manera y se establecerdn nuevos compromisos de pago.

En este sentido, se toma la siguiente informacién sélo como marco referencial del
mercado:

Numero Valor
c1 c2 HH Pool Total C1+C2 Addl Total

Fase Paso Actividad

1|Acercamiento del cliente 2 2 4 2.40 - 2.40
2|Disefio Propuesta 8 8 1 17 0.60 2.40 10.00
3|Reunién presentar propuesta 1 1 2 0.20 0- 01.20
4|Levantamiento de Informacién 24 24 1 49 28.80 2.40 32.20
4.1Disefio Instrumento 8 8| 1 17 0 - 0- 0 -
4.2Pasar Instrumento 5 5 10 - - -
5|Procesamientoy andlisis de 16 16 1 33 19.20 2.40 21.60
6|resyltatiasresultados al cliente 3 3 1 7 03.60 9.40 06.00
7|Disefio y planificacién de 10 10 1 21 10.00 0.40 1@.40
8|Rughvarmddnintervencion planificada 16 16 32 ©9.20 0- @9.20
I 9|Analisis intervencién 6 6 1 13 07.20 2.40 09.60
10Presentacion resultados 2 2 4 0.40 0- 0.40
Total HH & Valor 88 88 7 183 10%.60 14.40 120.00
HH Costo de Empleo Bs 042.24 05.76 048.00
Gastos Administrativos 05.84 0.16 ©8.00
Factor Costos laborales 1,40 Banancia o Margen Bs 89.10 8.69 65.80
Factor Gastos Administrativos 1,15 Total Consultoria Bs 242.78 26.01 231.80
Ganacia o Margen 30% 4 6 0
Valor hora consultoria Bs Costo Unitario
600,00 Consultoria 2 5
Valor hora Pool Bs
1.200,00



Propuesta de Consultoria Organizacional | Cliente: AMPCA

Datos DO Consultores

Desarrollo Organizacional Consultores es una firma de consultores constituida en la ciudad
de Caracas, creada para brindar servicios de asesoria y acompafiamiento a empresas e
instituciones que busquen crecimiento posicionamiento y rentabilidad. Siempre
manteniendo altos estandares de calidad.

Estd conformado por un grupo extendido de doce profesionales altamente calificados, con
una ética impecable y mucha experiencia los campos de Desarrollo y Cambio
Organizacional.

Le estaran acompafiando en su proyecto las Consultoras:

Licenciada en Relaciones Industriales, con ocho (08) afios de
experiencia en los distintos subsistemas de Recursos Humanos,
especialista en procesos de seleccion por competencias, reclutamiento
2.0, disefio y coordinacién de assessment y development center,
planificacion y seguimiento de planes de formacion asi como en manejo
de indicadores de gestion. Experiencia comprobada en gestion de
desempefio por competencias. Orientada al trabajo en equipo,
proactiva, alineada a resultados y con una alta orientacion al cliente.

Contacto: mmarielac84@gmail.com 6 0424-2655675 Lic. Mariela Martinez

Licenciada en Administracién de Recursos Humanos con nueve (09)
afios de experiencia en los distintos subsistemas de Recursos Humanos,
especialista en procesos de gestion del cambio organizacional,
seleccion por competencias masivos e individuales, assessment center,
inteligencia de candidatos, disefio y seguimiento de planes de
formacion, planificacion y ejecucién de actividades relativas al
bienestar social de los empleados. Orientada al trabajo en equipo en
pro del alcance los objetivos organizacionales, proactiva, organizada,
con capacidad para resolucion de problemas, fortalezas en indicadores
Lic. Yraima Palacios de gestién y trabajo bajo presion.

Contacto: yraimapalacios@gmail.com § 0412-7366322
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Sesion de Trabajo Grupal
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Presentacion: Diagnostico de Clima Organizacional en AMPCA

COMSULTORES

Diagnostmo de Cllma
Oramzacmnal en AMPCA

-Por Consultoras
Manela Martmez e Yralma Palacms

nnnnnnnnnnnnnnnn

Marzo, 2014

El Problema*.._;____;__”;.__.;_._.;__._;__._;”_.;_
"« DO Consultores fue contactado por la diréctiva
de AMPCA para solicitar su:apoyo ante mertos

.. comportamientos ¢ de sus empleados que
reqmeren atencmn | : '

;ﬂ Conﬂlctos en;tre la_s areas : : : : :
= Probleémas de ¢comunicacion 0Tl
= Incumplimiento de las normas
= Insatlsfaccmn en 1a atencmn al chente
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Programa de Intervencmn propuesto
por DO Consultores

. . . . I .
Entrevistaa | : : i Junta
Diractiva | - - i Directiva
i Revisionde |
I Indicadores |
1 L o

Entrevista
Grupal

Propuestade Implementacion Propuestade
Intervencion Evaluacion

Fase 1 - Propuesta de Diagnostico
5 R Levantamlento de mformacmn acerca dela

situacion actual, bajo la estructura del Modélo o
de Slstemas Ablertos (MSA) '

EntrenstanuntaDlrectna
_ﬂEntrenstaGrupal
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- Modelo de Sistemas Abiertos

ADMINISTRATIVO ' TECWoOLOGICO [
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=
=
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- Procedimiento Entrevistas = =

_» Realizando preguntas abiertas se identificaron cadaunodelos - -
élemeﬁtos qu:e componen él I\*Iodelo de& Sisten:las Ah:iertos,g en su

- condicién ideal p‘arr;i el 6pﬁmo funcionamiento NG poéi‘dondmientb' RS

en el mercado al qué perténece AMPCA. ) : ) )
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Analms de Resultados
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Anallsls de Resultados
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Anahsm de Resultados
Elemento MSA Entorno
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