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Resumen

El presente trabajo de grado tuvo como finalidad realizar un Diagnostico
Organizacional en la Asociacion Civil Buena Voluntad, para caracterizar la situacién actual
de la misma en cuanto a su desempefio organizacional detectando las oportunidades de
mejora. La Asociacion Civil Buena Voluntad es una organizacion sin fines de lucro, abierta
a los cambios, que busca adaptarse al entorno y crear alianzas que contribuyan al
cumplimiento de las metas organizacional. Actualmente esta atravesando por una serie de
cambios tecnolégicos y de procesos que impactan a los colaboradores, evidenciando
comportamientos y actitudes negativos que contribuyen a la dispersiéon del equipo. Los
objetivos especificos fueron: identificar las variables que inciden en el desempefio
organizacional de la Asociacion Buena Voluntad e identificar el impacto de las variables de
estudio sobre la salud de la organizacion.

Como Marco tedrico se utilizaron los modelos Proceso de Dindmica
Organizacional de Gibson, lvancevich y Donelly (2006) el cual permite conocer la realidad
de la organizacién de acuerdo a su proceso de transformaciéon y el Modelo de Salud
Organizacional de Will Phillips (1989), que mide la percepcion interna del cliente sobre el
bienestar de la organizacion de acuerdo a sus siete dimensiones.

El tipo de investigacién es aplicada, bajo la modalidad evaluativa, donde se
emplearon como técnicas de recoleccion de datos la observacion directa, la entrevista y el
cuestionario a una poblacién de 11 personas.

Como resultado de la entrevista aplicada a los colaboradores de la Asociacion se
evidencio cuatro principales oportunidades de mejora, las cuales son: la creacion de
habilidades para la comunicacion interna, reforzar el trabajo en grupo, en tercer lugar
afianzar el proceso de Toma de Decisiones y por ultimo reforzar la importancia de la
planificacion, esto contribuira al bienestar de la organizacién en cuanto a los factores mas
impactados: alineacién, flexibilidad, control y productividad. Se recomienda a la
organizacion realizar una intervencién grupal donde se puedan reforzar los principales
problemas.

Palabras Clave: Diagnostico Organizacional, Dinamica Organizacional, Salud
Organizacional, comunicacion, trabajo en equipo, planificacion, individuo, grupo,
organizacion, propadsito, control, flexibilidad, cambios, mejora, gerencia.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realizé en la Asociacion Civil Buena Voluntad,
la cual es lider en el mercado Venezolano en temas de insercion laboral de personas con

alguna discapacidad.

Se selecciond dicha organizacion, principalmente por la admirable labor social que
llevan a cabo y por ser una institucién sin fines de lucro que se comprometié desde un

inicio con el proceso de cambio que se propago a través de la fase diagndéstica.

La Asociacion Buena Voluntad manifesté que se encontraba atravesando una serie de
cambios tecnolégicos y de procesos en pro de mejorar la calidad de sus servicios tanto
internos como externos y que adicionalmente el equipo de trabajo no estaba aceptando
dichos cambios de manera positiva, por esta razon surge la necesidad de indagar cuales
son las variables que afectaban directamente el desempefio de los colaboradores de la
Asociacion.

El objetivo principal de este estudio se baso en conocer la situacion actual de la
organizacion, con la finalidad de detectar variables que no estén funcionando
efectivamente y que impacten negativamente la productividad y al equipo de trabajo,

contribuyendo al desequilibrio del desempefio y la salud organizacional.

Con este proceso de diagnéstico la Asociacion pudo conocer sus oportunidades de
mejoras y sus fortalezas, para asi poder corregir dichas desviaciones, potenciar sus

puntos positivos y reforzar su salud organizacional.

Para que esto se hiciera posible se elaboro una planificacion constituida por las
distintas actividades de las fases del diagnéstico, que fue presentada al cliente y ajustada
de acuerdo a su disponibilidad, seguidamente se seleccionaron los modelos teéricos para
delimitar las variables de estudio que se abordaran para atacar el problema presentado
previamente por el cliente; como modelos tedricos se utiliz6 el Proceso de Dindmica
Organizacional de Gibson, Ivancevich y Donelly (2006) y el Modelo de Salud
Organizacional de Will Phillips (1989).



Para recolectar la informacion se aplicaron entrevistas, cuestionaros y observacion
directa a cada individuo de forma personalizada y manteniendo los estandares de
confidencialidad.

Luego de realizar el andlisis requerido se presentan los resultados, los cuales no son
mas que las variables que el cliente debe intervenir en primera instancia para solventar el
problema y las recomendaciones.



CAPITULO |
1. El PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La Asociacion Civil Buena Voluntad es una organizacion sin fines de lucro,
abierta a los cambios, que busca adaptarse al entorno y crear alianzas que contribuyan
al cumplimiento de las metas y el mantenimiento de la organizacion.

Por ser una organizacion sin fines de lucro orientada al crecimiento social, laboral
y econdémico de jévenes con alguna discapacidad, tuvieron la necesidad de desarrollar
y/o mejorar los elementos organizacionales que la componen, de manera de que las
actividades fluyan eficientemente y la productividad incremente progresivamente.

La Asociacion se encontraba en una etapa de disefio e implantacion de cambios
tecnolégicos y de procesos, desarrollaron una nueva aplicacion para automatizar los
procesos de seleccion, evaluacién, avances de los candidatos y consulta de perfiles de
las empresas interesadas, esto con la finalidad de mejorar la calidad del servicio tanto
para los participantes como para las organizaciones con las que realizan la
intermediacion laboral.

En vista de todos estos cambios la linea Gerencial manifest6 que los
colaboradores mostraban resistencia al cambio y que habia tensiéon en el ambiente, lo
que trajo como consecuencia una reactividad en el equipo y desintegracién del mismo,
por esta razon surgio la necesidad y el interés de indagar y conocer a profundidad cual
era la percepcion de los colaboradores en cuanto a los cambios, si efectivamente
tenian resistencia al cambio, como visualizaban el liderazgo de la gestién, y conocer
las variables que influyeron negativamente sobre cada miembro de la Asociacion

Buena Voluntad y por ende el desempefio de la organizacioén.

1.2. Justificacion de la Investigacion

Todo cambio organizacional enfocado en procesos y tecnologia debe estar atado a
un proceso de cambio en las personas que conforman a la organizacién. Los miembros
del equipo deben ser sensibilizados, informados e integrados tanto en el desarrollo

como en su implementacion, si esto no ocurre posiblemente los colaboradores no se



identifiquen con las mejoras que se pretenden implementar y el cambio no se ejecuta
adecuadamente o en el tiempo planificado.

Lo mas importante para una organizacion es satisfacer las necesidades de su
cliente, ofreciendo servicios oportunos y con estdndares de calidad elevados, para
lograr esto hay que estudiar y dedicarse a mejorar varios elementos organizacionales,
el principal elemento que debe ser tratado es el talento humano, ya que es el motor
que activa los demas elementos que conforman un sistema organizacional, es por ello
que las organizaciones se enfocan en que su equipo esté integrado, alineado,
organizado y motivado para que sean lo suficientemente productivos.

La Asociacion Civil Buena Voluntad, ofrece servicios de adiestramiento a personas
especiales, en este sentido los niveles de calidad del servicio deben superar lo 6ptimo,
deben contar con un equipo alineado, capacitado, organizado, con disposicién,
responsabilidad social y conscientes de que laboran en una organizacién sin fines de
lucro y que todas las acciones tanto positivas como negativas repercutirdn en el
desarrollo y desenvolvimiento de los participantes en su entorno, son agentes de
cambio y su apoyo no solo llega al participante, sino a su familia y a la empresa donde
se realice la insercion laboral.

La investigacion, observacion y diagnéstico de los hechos de esta organizacion
son de vital importancia para delimitar las situaciones criticas y las oportunidades de
mejoras asi como los requerimientos previos a una transformacion organizacional.

Para obtener un analisis objetivo y detallado de la situacion que se presentd en la
Asociacion Buena Voluntad, se estudiaron las variables que impactan negativamente a
todo equipo y que contribuyen a que se creara un ambiente de tension entre Lideres y
colaboradores o entre sus mismos pares, detectando asi la causa raiz del problema.

Este diagndstico daré continuidad a un proceso de intervencion de cambio, donde

se tratara la variable o variables evidenciadas.



1.3. Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Caracterizar la situacion actual de la Asociacion Buena Voluntad en cuanto a su

desempefio organizacional para detectar las oportunidades de mejora.

Objetivos Especificos

v’ Identificar las variables que inciden en el desempefio organizacional de la
Asociacion Buena Voluntad.
v" Identificar el impacto de las variables de estudio sobre la salud de la

organizacion.

1.4. Alcance

Se trabajara con una organizacion sin fines de lucro, la cual se encarga de realizar
la insercion laboral de personas con discapacidad, es catalogada como la Asociacion
lider ya que su programa no es restrictivo de acuerdo a la discapacidad que presente el
individuo, es un programa de capacitacion que ofrece la rehabilitacion y habilitacion
socio-Laboral a personas con discapacidad cognitiva, motora, intelectual, sensorial y

psicosocial, a partir de los 17 afios.

Es una organizacién pequefia que opera en la Ciudad de Caracas, con miras a
expandirse en otras ciudades del pais. La consultoria fue dirigida a todos los
empleados que forman parte la organizacion incluyendo a los lideres, contemplando un

total de once (11) colaboradores.



CAPITULO Il
2. MARCO ORGANIZACIONAL

2.1. Historia de la Organizacion

La Asociacién Buena Voluntad es una organizacién sin fines de lucros, que
desde 1964 ofrece la rehabilitacion y habilitacion socio-Laboral a personas con
discapacidad cognitiva, motora, intelectual, sensorial y psicosocial, a jovenes que se
encuentran entre los 17 afios o0 mas.

El proceso inicia con la evaluacion integral ocupacional (MIEO), cuyos resultados
arrojan un perfil laboral que es fortalecido con el programa de adiestramiento laboral,
para desarrollar las habilidades comunes inherentes a cualquier puesto de trabajo y
aspectos de la vida diaria en los participantes. Luego de culminado el proceso de
adiestramiento se realiza el casamiento entre el perfil ocupacional inicial sumandole
las habilidades e interese desarrollados con los requerimientos del cargo propuesto.

El proceso de Rehabilitaciébn Profesional concluye con la integracién social y
laboral, con la charlas de sensibilizacion en las empresas donde van a ser insertados
los participantes y el posterior acompafiamiento en la gestiébn de contratacion, asi
como, la supervision del desempefio del participante empleado durante los tres
primeros meses, logrando proveer igualdad de oportunidades, seguridad y estabilidad
para aquellas personas que por su discapacidad pueden encontrarse en situacion de
desventaja. Este proceso marca la diferencia en relaciébn a otras instituciones de
rehabilitacion y capacitacion.

A través de este programa las personas con discapacidad o diversidad funcional
han alcanzado logros importantes en la inclusion laboral en diversas empresas
causando el impacto social esperado, que apunta hacia su objetivo principal, influir y
cambiar el modo de vida de las personas haciéndolas dignas, capacitadas,
productivas e independientes y de esta manera poder llevar una vida aceptable.

El éxito de esto radica en la inclusiones laborales 100% efectivas, alcanzando la
estabilidad y la permanencia deseada de los participantes en empresas solidas y con
sentido social.

La Asociacion en el desarrollo de su labor cuenta con el apoyo tecnolégico del
Grupo Latinoamericano de Rehabilitacion Profesional y de Goodwill Industries
Internacional, pioneros mundiales en la capacitacion de personas con

discapacidades. Del mismo modo, tienen alianzas con otras redes sociales, entre



cuyas funciones se encuentran las destinadas a brindar apoyo a personas en
situacion de discapacidad, tales como, RedSoc, Sinergia, FIPAN, SEA, Poeta,
Alcaldias de Baruta, El Hatillo, Chacao, y la empresa privada, en especial con
Microsoft.

Asi mismo, Buena Voluntad cuenta con el recurso humano capacitado y
profesional que posee gran sensibilidad y vocacién en la labor que en ella se
desarrolla, al mismo tiempo que cuenta con el respaldo de una Junta Directiva
comprometida que apoya y guia la gestion global encaminada a cumplir el objeto de
Buena Voluntad.

2.2. Misién y Visién

Lograr la inclusién socio-laboral de personas con discapacidad o diversidad funcional,
mediante procesos de habilitacién y rehabilitacion para el trabajo.

Visién

Ser reconocida a nivel Nacional e Internacional, dentro de nuestra funcién social,
como lideres en la intermediacion laboral para personas con barreras para el empleo

y el trabajo productivo.

2.3. Valores

La labor de la Asociacion Civil Buena Voluntad conjuga los valores de amor al
trabajo, vocacion de servicio, honestidad, responsabilidad, igualdad de oportunidades
y sensibilidad social, apuntalados en el participante, la familia, la empresa y al recurso
humano valioso y profesional que trabaja en la Asociacion.

Su lema es “Juntos y con Buena Voluntad ayudamos a cambiar una vida con el poder

del trabajo”.
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2.4. Objetivos

Lograr la inclusién socio-laboral de personas con discapacidad o diversidad

funcional, a través de la intermediacion con las empresas para que obtengan un

empleo productivo y sin barreras.

2.5. Estructura

Estructura Organizativa Asociaciéon Buena Voluntad

[oamoreen )

JUNTADIRECTIVA

| TESORERO }
|
CONTADURIA
EXTERNA

DIRECCION
EJECUTIVA

GERENCIA
GENERAL

{ SECRETARIO I

Coordinacion
Administrativa

Servicios Tienda
Generales

I

[ Coordinacion de Adiestramiento Laboral ]

Serviciode
Psicologia

Evaluacion | _______.
Ocupacional
POETA
Servicio de Terapia
de Lenguaje

]

Coordinacion de
Informética

)

l

| :

Areade Desempefio
Ocupacional

Areade
Habilitacién Social

)

[

Areade Induccién
enTIC'S

Areade
Intermediacion
Laboral

Trabajador
Residente

NOVIEMBRE 2012
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CAPITULO 1l
3. MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1. Bases Tebricas

v" Desarrollo Organizacional

Es el proceso que aplica los conocimientos y métodos de las ciencias de la
conducta para ayudar a las empresas a crear la capacidad de cambiar y de mejorar
su eficiencia, entre otras cosas un mejor desempefio financiero y un nivel mas alto de
calidad de vida laboral (Cummings y Worley, 2005).

Segun Warner Burke (1982), el desarrollo organizacional es un proceso planificado
de cambio en la cultura de una empresa que se realiza utilizando la tecnologia, la
investigacion y la teoria de las ciencias de la conducta.

Segun Wendell French (1969), el DO desigha una actividad de largo plazo que
mejore las capacidades de resolver problemas y de encarar las alteraciones del
entorno externo con ayuda de consultores internos o externos en ciencias de la
conducta o con ayuda de los agentes de cambio.

Por otro lado Richard Beckhard (1969), define el DO como:

“Un Esfuerzo planificado, de toda la empresa, administrado de los altos niveles,
para aumentar la eficiencia y salud de la empresa, mediante intervenciones
planificadas en “procesos”, aplicando los conocimientos de las ciencias de la
conducta”.

El Desarrollo organizacional es un proceso global de obtencién de datos y
diagnéstico, de planeacioén de la accion, intervencion y evaluacion, cuyo fin es:

e Aumentar la congruencia entre la estructura, los procesos, las estrategias, las

personas y la cultura.

e Aportar soluciones nuevas y creativas

e Mejorar la capacidad de autorrenovaciéon
Se realiza con la colaboracion de los empleados que trabajan con un agente de

cambio, aplicando la teoria, la investigacién y la tecnologia de la ciencias de la
conducta (Michael Beer,1980).
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Para que un proceso sea catalogado como desarrollo organizacional ha de
cumplir con tres condiciones (Worley y Foyerhem, 2003):
1. Centrarse en el cambio de algunos aspectos del sistema organizacional
2. Aprender o transferir conocimientos o habilidades al sistema del cliente

3. Evidencia o intencién de mejorar la eficacia de ese sistema.

El Proceso del desarrollo organizacional, segan Cummings y Worley (2005), es el

siguiente:

Obtencién y

Contactoy Diagnostico de las Diagnostico de analisis de
Contratacion Organizaciones Grupos y Trabajos informacion
diagnostica

Retroalimentacion . Direccion y Evaluacion e
. v Disefio de las L. .. T R
con informacion . . administracion del institucionalizacion
. P intervenciones . . o g
diagndstica cambio de la intervencién

Se inicia el proceso de Desarrollo Organizacional en la Asociacion Buena
Voluntad y el foco de la consultoria estara orientado en la fase diagndstica. En esta
fase se recabara la informacion general de la organizacion utilizando el modelo
Sistémico de Robbins y la elaboracion de la Ficha Técnica, también se conocera la
percepcion del grupo a través de los instrumentos (Entrevista y Cuestionario) que se
derivan de los modelos: “Dinamica Organizacional” de Gibson, lvancevich y Donnelly
y el “Modelo de Salud Organizacional” de Will Phillips y por ultimo se procedera a
analizar los datos y la informacién recolectada, proponiendo algunas

recomendaciones que seran compartidas con el cliente.
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v Diagnéstico

Una vez cerrada la etapa inicial del contacto con el cliente y contratacion, la
siguiente fase es realizar un diagndstico para evidenciar el problema que se debe
solucionar, esto debe estar basado en una investigacién cabal de los hechos y en su
andlisis. Durante esta fase, el consultor y el cliente cooperan para determinar el tipo
de cambio que se necesita. ¢Es el problema fundamental del cambio de indole
tecnoldgica, organizativa, de informacion, psicolégica o de otro tipo? Si tiene todas
estas dimensiones ¢, Cudl es el esencial? ¢Qué actitudes imperan en la organizacion
con respecto al cambio? ¢Se comprende la necesidad del cambio o sera preciso
persuadir a los miembros de la organizacion de que tienen que cambiar?. Se utilizan
los resultados de la fase de diagnostico y se extraen conclusiones sobre como orientar
el trabajo con respecto a las necesidades propuestas con el fin de que se resuelva el
problema real y se obtengan los beneficios deseados. Durante esta fase se pueden
vislumbrar algunas posibles soluciones.

La investigacion y el diagnéstico de los hechos reciben a menudo escasa atencion.
Sin embargo, las decisiones con respecto a saber qué tipo de datos se han de buscar,
gué datos se han de omitir, qué aspectos del problema conviene examinar a fondo y
gué hechos se pueden dejar a un lado predeterminan la pertinencia y la calidad de las
soluciones que se propondran. Por otra parte, con el acopio de los datos el consultor
ya esta influyendo en el sistema del cliente, y los miembros de la organizacién tendran
gue empezar ya a cambiar como resultado de la presencia del consultor.

El diagnéstico se constituye verdaderamente en la primera fase plenamente
operativa del trabajo de la consultoria y tiene como antecedente la preparacion
realizada y el diagndstico inicial preparatorio.

El objetivo del diagndstico es definir los problemas que afronta el cliente, examinar
de forma detallada las causas y preparar toda la informacién necesaria para orientar
las decisiones que han de ser tomadas para la solucion. En principio el diagndstico no
incluye la actividad destinada a resolver los problemas, esta se llevara a cabo en la
fase siguiente, e incluso puede que el propio diagnéstico lleve a la conclusién que
algun problema no puede ser resuelto o no valga la pena hacerlo por diversas razones
reales e incluso infundadas o de poco peso. Sin embargo, en la practica es muy dificil

establecer una linea estricta divisoria entre diagnéstico y planeacion de accion. Con
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frecuencia ocurre que en el diagnostico se vayan determinando y estudiando posibles

variantes de solucion.
(Autor: Luis  Alvarez Lépez. Estrategia y  direccion estratégica.

http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/econsultoria.htm).

v" Modelo de Dindmica Organizacional de Gibson, Ivancevich y Donnelly

Gibson, Ivancevich y Donnelly permite conocer la realidad de la organizacion de

acuerdo a su proceso de transformacion (1989).

Modelo de Dindmica Organizacional

Entrada Proceso de Transformacion Salida o
Resultados
Gerencia
Medio —
Externo = OLogrc_J de _Metals
Procesos Organizacionales, rganizacionales
Empleados liderazgo, toma de -
Labory decisiones, podery politica, Disefio de la Efecctalwdad de
Capital Tecnologia conflicto, Organizacion Lbo
comunicaciones, innovacion y 5
Nuevas cambio Dsesterppe_npy
Tecnolégicas - atisfaccion
T —— personal
Individuosy
Grupos

v" Modelo Salud Organizacional

W. Phillips (1989) mide la percepcion interna del cliente sobre el bienestar de la

organizacién de acuerdo a siete dimensiones.

Este instrumento se direcciona a los siguientes propositos:

e Proporcionar una estructura a través de la cual una organizacion puede
evaluar ampliamente su salud actual y su potencial para el futuro.

e Proveer un diagndstico que puede ser utilizado para construir un plan de
accion para la mejora organizacional.

e Para alentar a Consultores y Gerentes a usar una gama mas amplia de

datos para comprender y evaluar la salud de la organizacion.
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e Proporcionar una herramienta para motivar y dar energia a miembros clave
de la organizacion para entablar un cambio constructivo.
e Para definir con mas claridad el objetivo de desarrollo organizacional e

individual en una organizacion.

Modelo de Salud Organizacional

Flexibilidad vs

Rigidez Control
Alineacion e

Responsabilidad

Crecimiento

Propdsito vs

Productividad

- . Organizacién
Posicion . Bienestar
Vs
Estratégica Organizacional ..
Individuo

1) Posicion de estrategia: es una medida de cuan bien una organizacién esta
situada en relacion con su mundo externo. Una buena organizacion provee un
mercado creciente, altas barreras preventivas para impedir que sus competidores
entren en el mercado.

2) Propésito: Un propésito bien definido direcciona todas las fuentes de la
organizacion y energia para obtener un logro. El propdésito se concentra en conocer
las 5 necesidades de la entidad: el cliente, los empleados, los duefios, el negocio
(cash, crecimiento, productividad) y la comunidad. Para que el proposito sea claro
toda la organizacion debe estar de acuerdo con él, y la forma mas efectiva de
lograrlo es asociando el propésito general de la empresa con el propésito individual.
3) Alineacién: Una organizacion bien alineada es muy poderosa y eficiente porque
no malgasta la energia humana, el propésito fue hecho para alinear, evaluar y
concentrarse en cualquier decisidon organizacional. Que tan bien una organizacion

apoya los factores como la cultura, planes, estructura, sistemas e incentivos.
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4) Flexibilidad vs rigidez: La gente se flexibiliza cuando existen las condiciones,
estan retados; ellos sienten que pueden hacer una diferencia en el resultado y que
seran premiados.

5) Control vs responsabilidad: Una organizacion que esta sobre-controlada no
tendrd permitida la flexibilidad, el cambio y la creatividad. ¢ Cudl es el balance entre
el control y la responsabilidad? Una empresa bien controlada es raramente
sorprendida. Una organizacion responsable est4 capacitada para hacer
innovaciones y adaptarse a los cambios rapidamente.

6) Crecimiento vs Productividad: Cuando una organizacion esta en un modo de
crecimiento rapido, existe la posibilidad de que ese crecimiento se pueda convertir
en una caida. Por otro lado, una organizacion que tiene un alto monto de demanda y
no esta creciendo, también puede irse hacia abajo. Debe existir suficiente
productividad para sostener el crecimiento.

7) Organizacién vs Individuo: Toda organizacion exitosa debe encontrar un balance
apropiado entre servir a las necesidades de los individuales y las necesidades de la
organizacién. Cuando una organizacién no responde a las necesidades individuales
de cambio, reto, promocién e incrementar las ganancias, esos individuos se

moveran o transferiran y la organizacion perdera.

3.2. Antecedentes

Titulo: Diagnéstico a Organizaciones sin fines de lucro: Estudio de caso a
organizaciones que sirven a las personas sin hogar en la Municipalidad de San
Juan.

Autor: ORLANDO J. HERNANDEZ CRUZ

Fechas: MAYO, 2007

Resumen: Esta investigacién analiza las condiciones de competencias para
asumir plenamente la responsabilidad de trabajar con la situacion de los/as
deambulantes o personas sin hogar de las organizaciones del Tercer Sector en
el Municipio de San Juan. Se evaluaron los siguientes aspectos operacionales:
legal, organizacional y fiscal, siendo estos algunos aspectos de los cuales una
organizacion o sector debe tener como condiciones de competencia al

momento de asumir responsabilidades. Estas son las condiciones de
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competencia por ser consideradas como requisitos basicos para la creacion |,
estabilidad y desarrollo de las organizaciones gubernamentales.

El estudio estd basado en un disefio exploratorio-descriptivo. Este disefio
se utilizo para conocer, identificar, describir y explorar areas que no han sido
ampliamente estudiadas y en las cuales se interesa intensificar ciertos
conocimientos. El autor considera que el disefio exploratorio-descriptivo es el
mas adecuado debido a la limitacibn de estudios existentes sobre las
organizaciones sin fines de lucro en evaluar si estas son capaces de asumir
responsabilidades plenas de proveedores de servicios directos que son
generalmente ofrecidos por entes gubernamentales. El universo en este estudio
lo constituye las organizaciones sin fines de lucro ubicadas en la municipalidad
de San Juan y cuyos propésitos son servir a las personas sin hogar. Se
utilizaron diferentes fuentes para obtener una muestra representativa del
universo. Entre estas fuentes se encuentran, el Departamento de estado, el
Municipio de San Juan, e informes de organizaciones o instituciones donde
presentan listados de las organizaciones que formaron parte de sus
investigaciones. Se debe sefalar que la técnica utilizada en este estudio fue la
entrevista. Para constatar la validez y confiabilidad se entrevisté dentro de cada
organizacién segun su disponibilidad, pero en el siguiente orden de prioridad: al
Director Ejecutivo o, algun miembro de la Junta de Directores o, algun personal
con inherencia directa en los procesos administrativos de la misma.

Por dltimo, identificaron fortalezas y limitaciones de las organizaciones sin
fines de lucro que atienden ambulantes o personas sin hogar. Como fortalezas
de las organizaciones se destacan: el que todas las organizaciones estan
debidamente incorporadas, cuentan con una gran cantidad de voluntarios, asi
como de empleados remunerados, en la mayoria de las organizaciones el
disefio organizacional es eficiente integra todos los componentes
organizacionales, la mayoria de las organizaciones poseen exencion
contributiva y los numeros de identificacién patronal necesarios para operar la
organizacion, ademas, la mayoria de esta cumplen con los requisitos de Fondos
Unidos de Puerto Rico. Como limitaciones de las organizaciones se destacan:
el desconocimiento en términos legales, la falta de mayor integracion para
eliminar gran parte de la diferenciacion, la ausencia de uniformidad de la

terminologia y operacion administrativa, el no contar con un sistema de
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rendimiento de cuentas formal y el desconocimiento en términos
presupuestarios. El investigador concluye que la mayoria de las organizaciones
del Tercer Sector del Municipio de San Juan cumplen parcialmente las
condiciones de competencia legal, organizacional y fiscal para asumir
plenamente la responsabilidad de trabajar con la situacion de los/as

deambulantes o personas sin hogar.
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CAPITULO IV
4. MARCO METODOLOGICO

4.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion utilizada en el presente estudio es la Investigacion
Aplicada. Segun Giroux y Tremblay (2004), la investigacion aplicada estudia
problemas concretos con objeto de proponer un plan de accion para decidir o
intervenir eficazmente en una situacion dada,

Por otra parte Tamayo y Tamayo (2000), los estudios de tipo aplicado
tienen como fundamento esencial enfocar la atencion sobre la solucion de teorias
a fin de lograr la optimizacion de la gestidn realizada por los sujetos involucrados
en el estudio.

Es evaluativa ya que para todo proceso de desarrollo organizacional se
debe realizar una evaluacion de la situacion actual de donde se deriva la toma de
decisiones para asi atacar la causa de un problema, el cual es el objeto de la
presente investigacion, y una evaluacidon posterior para verificar los efectos

positivos y/o negativos de la intervencién y los cambio aplicados.

4.2 Segln Fuente de los datos Trabajados

En el proceso de diagnéstico se recab6 la informacién directamente con el
equipo de la Asociacibn Buena Voluntad, los resultados se derivaron de la
percepcion de los colaboradores, por esta razon los datos deben llegar intactos al
investigador y no deben sufrir alteraciones del medio externo.

El tipo de investigacion se clasifica como primaria. Segun Rojas (2002) la
investigacion primaria son los datos que el investigador obtiene al relacionarse
directamente con los problemas que estudia”, para recopilar la informacion utiliza

técnicas disefiadas por el mismo.

4.3. Por el momento en que se recogen los datos

El proceso de Diagnostico que se desarrolld en la Asociacion Buena
Voluntad, se implementé en un intervalo de tiempo definido. Las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos disefladas, fueron aplicadas a los

colaboradores de la Asociacion Buena Voluntad en un corte en el tiempo, es decir,
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los resultados mostraron la percepcion sobre las variables de estudio segun el
momento, contexto, situacion, en la que se encontraban los participantes.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), los disefios de investigacion
transaccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién
en un momento dado.

Puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos,
indicadores, asi como diferentes comunidades, situaciones o eventos.

Segun Arnau (2006) se considera una investigacion transversal a aquella
gue tiene por objetivo el estudio de los efectos de los tratamientos o intervenciones

en un punto de corte en el tiempo.

4.4. Técnicas e Instrumentos

Las técnicas que se utilizaron en el presente proyecto de diagndstico son las
siguientes:
e La Observacion

Es el método que emplea el Consultor para obtener informacién que no se
puede obtener de inmediato (Kubr 2012).

Consiste en el uso sistemético de nuestros sentidos orientados a la
captacién de la realidad que queremos estudiar (Sabino 1992). Es una
técnica en donde el hombre capta la realidad que lo rodea y luego la
organiza intelectualmente.

La observacion ofrece varias ventajas: no esta sujeta a los prejuicios propios
de los datos introspectivos. Pone al consultor en contacto directo con las
conductas de interés, sin que tenga que valerse de percepciones ajenas.
Incluye datos en tiempo real, pues describe lo que sucede en el momento
actual y no en el pasado. Evita asi las distorsiones que ocurren siempre y
cuando se pide a alguien que recuerde sus actos. Por ultimo, la observacién
es flexible, segun las circunstancias el consultor puede modificar lo que

desea observar (Cummings y Worley, 2005).
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La entrevista

Es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un proceso
directo de comunicacion entre entrevistador y entrevistado, en el cual el
entrevistado responde a cuestiones previamente disefiadas en funcion de las
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador
(Bernal 2006).

Permite al entrevistador formular preguntas directas, puede ahondar en ellas
y aclararlas conforme va avanzando la entrevista. Esta flexibilidad ayuda a
conocer las opiniones del entrevistado y sus sentimientos hacia la empresa,
ademas de que permiten explorar otros temas que surgen durante la sesién
(Cummings y Worley, 2005).

En la presente investigacion se realizé una entrevista estructurada, la cual
fue inspirada en un modelo conceptual del funcionamiento organizacional,
que determino el tipo y el curso de las preguntas.

La entrevista que se aplicé en la investigacion se basé en el modelo de

Dinamica Organizacional de Gibson, Ivancevich y Donelly.

El Cuestionario

En la consultoria de empresas un cuestionario es util para obtener un
namero limitado de hechos sencillos de un gran nimero de personas o de
personas ampliamente separadas entre si (Kubr 2012).

Es un instrumento indispensable para llevar a cabo entrevistas formalizadas,
puede sin embargo usarse independientemente de éstas. En tal caso se
entrega al respondente un cuestionario para que éste, por escrito, consigne
por si mismo las respuestas” (Sabino, 1992).

El cuestionario de la presente investigacion se disefio bajo el modelo de

Salud Organizacional de W. Phillips.
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4.5. Poblacién y Muestra

La poblacién de estudio de la presente investigacion esta constituida por
los colaboradores de la Asociacién Buena Voluntad, los cuales representan un
total de once (11) personas.

Debido a que la organizacidén es una empresa pequefia se considerara a
todos los colaboradores para participar en el estudio, se abordara el cien por

ciento (100%) de la poblacion.

4.6. Procedimiento a seguir

El procedimiento de Consultoria de Diagnéstico Organizacional que se
establecio para lograr el objetivo de la investigacion, consta de las siguientes

¢ Establecimiento de acuerdos sobre el servicio de Consultoria y sensibilizacion

® Recoleccién de informacion previa sobre la organizacidn estudio

u * Seleccion de los Modelos Tedricos

¢ Seleccion de las Técnicas de recoleccion de datos y disefio de instrumentos

e Aplicacidn de los instrumentos

eTabulaciéon y andlisis de la informacion

e Elaboracidn y presentacién de Informe Diagnostico

En la etapa numero uno se establece un primer contacto con la
organizacion con el objeto de realizar una presentacion donde se explican los
servicios de consultoria, las ventajas y su participacion en el proceso.

Una vez que la organizacion decide iniciar el proceso de Diagnéstico, se
establecen los acuerdos de servicio de ética, confidencialidad de la informacién,
cumplimiento de la planificacion, participacion del cliente y del consultor, con la
finalidad de discutir los acuerdos de trabajo entre ambas partes. Adicionalmente se
informa a todo el equipo de trabajo sobre el proceso de consultoria que se
realizara en la organizacion y como ellos son parte fundamental para llevar a cabo

el mismo.
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El tercer paso consisti6 en recolectar informacion documental de la
organizacion como la vision, misién, organigrama, valores, procesos, entre otros, y
de los problemas o situaciones que se estaban presentando en la organizacion, de
manera de tener un panorama de la situacién actual.

Una vez con la informacién bésica a la mano, se analizan y se crean las variables
de estudio y se selecciona un modelo conceptual donde se definirAn dichas
variables.

Luego de tener los modelos definidos se seleccionan las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, para el presente proyecto se empleé la
observacion directa, la entrevista y la aplicacién de cuestionario, los cuales se
derivaran de los modelos previamente seleccionados.

Se realiz6 una planificacién para la aplicacion de los instrumentos segun el
tamafio de la poblacion, la agenda de los colaboradores y el cronograma general,
explicando a cada colaborador que toda la informacion que suministrada sera
tratada de manera confidencial, cuidando su anonimato.

A continuacién se detalla la ejecucion de las técnicas de recoleccién de

informacion:

Entrevista:

La aplicacién de la entrevista se llevo a cabo en las instalaciones de la
Asociacion Buena Voluntad, haciéndose de manera individual en una oficina en
privado de manera de asegurar la confidencialidad de la informacion, teniendo una
duracion de una (1) hora aproximadamente.

La entrevista esta conformada por 36 preguntas abiertas, sustentadas bajo
las dimensiones del modelo de Dinamica Organizacional de Gibson, Ivancevich y
Donelly y fue aplicada a todos los miembros de la organizacion, la misma se divide
en 8 factores Gerencia, Labor y Procesos, Tecnologia, Individuos, Grupos,
Liderazgo, Toma de Decisiones, Poder e Innovacion y Cambio.

El objetivo principal de las entrevistas fue conocer la percepcion de los
empleados en cuanto a las variables de estudio definidas en el modelo para poder

detectar posibles problemas generales.
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Cuestionario:

El desarrollo de la encuesta de Salud Organizacional se efectu6 en 2
etapas, primeramente se solicitdé por escrito la participacion de todo el personal de
la fundacion para la aplicacion unica del instrumento, sin embargo, por
incompatibilidad de horarios del equipo de Buena Voluntad so6lo se cont6 con la
participacion de 8 integrantes (73%) en la fecha planificada, requiriendo y
reprogramando la culminacion de dicho instrumento para otra fecha de los tres (3)
miembros de la fundacion faltantes para alcanzar el 100% de la poblacion.

La administracion del instrumento se llevé a cabo en las instalaciones de la
Asociacion, con el objetivo de proveer a la institucion de una estructura de
valoracién amplia asociada a su Salud Organizacional y su potencial para su futuro
éxito.

La aplicacién del instrumento fue andénima, confidencial y estrictamente
individual, donde cada participante plasmé de manera voluntaria su percepcion de
la organizacion eligiendo dentro de una escala de: A: totalmente acuerdo, B: de
acuerdo, C: en desacuerdo y D: totalmente en desacuerdo para dar respuesta a 45
items, para describir el estado actual de la fundacién de acuerdo a su percepcion.

Para asegurar la confiabilidad del estudio y validez del instrumento se
solicité a los participantes ingresar a la sala de informatica (area con condiciones
ambientales idéneas, ventilaciébn e iluminacion adecuadas y sin presencia de
agentes distractores) en donde se les indic6 de manera grupal las siguientes
instrucciones para el desarrollo de la encuesta:

¢ Encuesta estrictamente andénima y confidencial por lo cual no debe ser

identificada.

e Explicacion de escala de respuestas de acuerdo a su punto de vista.

e Tiempo estimado de aplicacién 15 minutos.

e Suministro del instrumento y de material para su llenado (encuesta,

borra y l14piz).

Una vez culminada la encuesta, el participante entregaba sus respuestas a
la consultora quien insertaba de manera inmediata en un sobre manila junto a
todos los demas instrumentos, garantizando la confidencialidad y el resguardo de

la informacion.
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El Cuestionario se dividi6 en 7 factores: Posicion Estratégica, Proposito,
Alineacion, Flexibilidad vs Rigidez, Control vs Responsabilidad, Crecimiento vs

Produccion y Organizacion vs Individuo.

Finalizada la ejecucion de los instrumentos se realizé el registro de cada
una de las respuestas y se cuantifican segldn los parametros de medicion
establecidos para cada uno, obteniendo unos resultados por cada instrumento que

fueron analizados individualmente y en conjunto.

La tabulacion de los datos se realizé de la siguiente forma:

Entrevista:

Una vez se culminaron las entrevistas realizadas al equipo de la
Asociacién, se procedi6 a realizar un analisis de contenido, realizando un conjunto
de procedimientos interpretativos de los datos cuantitativos y cualitativos
previamente registrados, clasificando la informacién y transformando los datos en
una escala continua (porcentajes), para determinar cuales son las categorias en
las cuales nos debemos enfocar.

El procedimiento que se llevo a cabo fue el siguiente:

e Se registro la informacion por cada participante y cada item en un formato
excel.

e Una vez registradas todas las respuestas, se procedi6 a analiza cada
pregunta creando categorias y contabilizando cada respuesta, debido a
gue las preguntas eran abiertas.

e Luego de obtener el listado de categorias, se realizé la asociacion con las
subdimensiones establecidas en el modelo.

e Se creb un grafico de torta para visualizar en porcentajes de mayor a
menor, con la finalidad de visualizar los principales factores que influyen
en el desempefio y salud de la organizacion, de acuerdo a la percepcion

de los colaboradores.
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Cuestionario:
Para poder interpretar los datos obtenidos en el Cuestionario de Salud
Organizacional se tabularon los datos de la siguiente manera:

e Se registraron los datos por cada participante en una matriz en excel,
donde las columnas representan a los encuestados y las filas representa
cada subdimensién, de manera de que poder visualizar el resultado general
por cada colaborador y por cada factor.

e Para cuantificar los datos y determinar valores reales, se procesaron los
resultados de acuerdo a las formulas establecidas por el autor:

- Inicialmente se totaliza por cada item, la cantidad de respuestas por
grado de aceptacion A: Totalmente de Acuerdo, B: De acuerdo, C:
En Desacuerdo y D: Totalmente en Desacuerdo, obteniendo por
cada subdimensién el resultado general de las valoraciones de los
colaboradores.

- Seguidamente se multiplica los resultado obtenidos en "A", " B", "C"
y "D" en cada subdimension, por el factor establecido por el autor.

- Por ultimo, se realiza una sumatoria de "A", " B", "C"y "D" para
obtener un nimero por cada subdimensién. Este nimero indicara el
bienestar de la organizacion en por cada seccion medida, donde los

resultados mayor a 60 indican bienestar.

Por ultimo, se consolid6 toda la informacion en un informe de Diagndstico donde
se presentaron los resultados globales y las recomendaciones o propuestas realizadas
por el consultor, esta propuesta se presentdé primeramente a la linea Gerencial y

posteriormente a todo el equipo.
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4.7. Operacionalizacion de las Dimensiones

Tabla #1: Dimension: Modelo de Dindmica Organizacional (Gibson, Ivancevich y Donelly)

Objetivo Objetivos Especificos Dimension Subdimensién items

General
Caracterizar la | ldentificar las Dinamica Gerencia e (Cémo percibes el desempefio de la Gerencia dentro de
situacion actual | variables que inciden | Organizacional/ | Planear, organizar, dirigiry la organizaci6n?
de la Asociacién | en el desempeiio Proceso de controlar un desempefio eficaz. e ¢Como son los lineamientos que recibes de parte de la

Buena Voluntad
en cuanto a su
desempenfio
organizacional

organizacional de la

Asociacion Buena
Voluntad.
Identificar las areas

problematicas de las
variables de estudio, a
través de la
percepciéon del equipo
de trabajo

Transformacion

Gerencia?
e (Como es el apoyo que recibes de parte de la Gerencia?
e (Qué cambiarias?

Labor, procesos
Actividades que inyectan vida a la
estructura de la organizacion.

Tecnologia

Aplicacién de nuevas formas de
transformar los recursos en
productos y servicios.

Labor:
e ¢Existen normas y procedimientos formales que debas
cumplir? Los conoces, tienes acceso a ellos?
e ¢Cémo es la planificacién de actividades?
e ¢Cuentas con las herramientas e insumos para realizar un
trabajo efectivo?
e ¢ Consideras que hay una distribucidn de actividades
acorde con la capacidad de produccién? ¢Porque?
Tecnologia:
e ¢Cémo te sientes con tus herramientas tecnoldgicas
actuales?
e ¢Cudles han sido los nuevos cambios tecnolégicos dentro
de la organizacién?
e ¢Cuales es el impacto de la implantacion de los cambios
tecnoldgicos sobre los usuarios y clientes?
e ;Cémo ha sido el proceso de adaptacién que has tenido
ante estos cambios tecnoldgicos?
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Objetivo Objetivos Especificos Dimension Subdimension items

General
Caracterizar la | ldentificar las Dinamica Individuos Individuos:
situacién actual | variables que inciden Organizacional/ El comportamiento y desempefio | e ¢Estas satisfecho con las funciones que hoy desempenias?
de la Asociacién | en el desempefio Proceso de del individuo se debe a variables | ;Por qué?

Buena Voluntad

organizacional de la

en cuanto a su | Asociacién Buena
desempeno Voluntad.
organizacional

Identificar las dareas

problematicas de las
variables de estudio, a
través de la
percepcion del equipo
de trabajo

Transformacion

que influyen directamente en la
forma de ser, estas variables
incluyen habilidades, capacidades,
antecedentes y variables 'y
variables demograficas.

Grupo

Conjunto de individuos en quienes
la conducta o desempeiio de uno
de sus miembros se ven influidos
por los otros miembros.

El comportamiento de grupo vy la
influencia interpersonal son
fuerzas poderosas que afectan el
desempefio organizacional.

e (Si tuvieras todo el poder aqui qué harias?
e ¢Cual consideras es tu mayor aporte a BV?
e ;Cémo te desenvuelves en tu ambiente de trabajo?

Grupos:

e iComo describirias las interacciones en el equipo?

e ;Cémo te imaginas el equipo deseable en el cual quisieras
trabajar?

e (Qué crees que haria falta para llegar al equipo deseable?

e ;Consideras que trabajan en equipo dentro de la
organizacion?éPor qué?

Liderazgo

Intento de utilizar la influencia para
motivar a los individuos a que
alcancen una meta.

Toma de decisiones y Poder
Medio de lograr algun resultado o
solucionar algin problema; efecto
influenciado por proceso de
muchas fuerzas. Son mecanismos
organizacionales con los que se
trata de lograr un estado deseado.

Liderazgo

e {Quién es la persona con mas influencia en equipo?

e iCémo es su relacion con el lider?

e iDe qué forma el lider influye en las personas para que
cooperen con el logro de los objetivos?

e ¢(Podrias describir el estilo de liderazgo que consideras se
maneja desde la Gerencia?

Toma de decisiones

e {Quien toma las decisiones mds importantes dentro de la
organizacion?

e ;Cémo consideras que es el proceso de toma de
decisiones dentro de BV?

e (Crees que todas las decisiones que se han tomado
dentro de la organizacion impactan positivamente el
desarrollo de la misma?éPor qué?

e i Ante una situacion critica como sueles abordar la
situacion?

29




Objetivo Objetivos Especificos Dimension Subdimension items

General
Caracterizar la | ldentificar las Dinamica Comunicacion e ¢Como conoces de las decisiones que se toman de los
situacion actual | variables que inciden Organizacionav Transmision de informacién vy cambios y acceso de la informacidn?
de la Asociacién | en el desempefio Proceso de entendimiento mediante el uso de | e ¢Participas en ellas?

Buena Voluntad

organizacional de la

en cuanto a su | Asociacién Buena
desempeno Voluntad.
organizacional

Identificar las areas

problematicas de las
variables de estudio, a
través de la
percepcion del equipo
de trabajo

Transformacion

simbolos verbales y no verbales.
La comunicacion dentro de las

organizaciones pueden ser
descendentes (de los niveles
superiores a los inferiores),
ascendente (de los niveles

inferiores a los superiores),
horizontal (entre las diversas dreas
funcionales) y diagonal (el flujo de
comunicacion  pasa por las
diferentes jerarquias).

e ¢Cuan frecuente se reunen todos?¢Por qué?

® ;i Como describirias la comunicacidn actualmente dentro
de la organizacién?

Innovacién y cambio

Agente de Cambio: Persona que
interviene para aportar una
perspectiva diferente a una
situacién y cuestiona el estado de
las cosas.

Resistencia _al cambio: Respuesta
de conductas o emociones a las
amenazas reales, percibidas o
imaginarias que conllevan las
modificaciones en el trabajo.

e ¢Cudles son las nuevas creaciones de servicios o productos
innovadores?

e ¢De qué forma has contribuido en el desarrollo de estas
ideas?

e (Qué crees que le falta a BV?

e iComo describes la situacién deseable?
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Tabla #2: Dimension: Modelo de Salud Organizacional (W. Phillips)

Objetivo General Objetivos Especificos Dimensién Subdimensién items

Caracterizar la | Identificar las Salud Posicion de estrategia: 1. Nuestro mercado y razén de ser esta creciendo.

situacién actual de | variables que inciden | Organizacional | Esla medida de cuan bien una | 2. Existe una demanda constante por nuestros productos y

la Asociacién Buena | en el desempefio organizacién estd situada en servicios.

Voluntad en cuanto | organizacional de la relacién con su mundo externo. 3: A-Ia vi-sta de nuestros clientes, es.tamos claramente

a su desempefio | Asociacion Buena distinguidos de nuestra competencia.

e 4. Es muy dificil y costoso entrar en nuestra linea de

organizacional Voluntad. )
negocios.
5. No somos demasiados dependientes de los proveedores
de materiales, informacion o mano de obra.
6. No somos demasiado dependientes de un nimero
pequefio de clientes.
7. No existe productos y servicios que puedan sustituir a los
nuestros en un futuro cercano.
8. Hay algunas amenazas para nuestra organizacion
provenientes de los cambios tecnoldgicos, legales,
demograficos, econdmicos o actitudes sociales.

Identificar las dreas Propdsito: 9. Yo entiendo claramente la direccidn a la cual nuestra

problematicas de las
variables de estudio, a
través de la
percepcion del equipo
de trabajo

Un propdsito bien definido
direcciona todas las fuentes de
la organizacién y energia para
obtener un logro. El propésito
se concentra en conocer las 5
necesidades de la entidad: el
cliente, los empleados, los
duefios, el negocio (cash,
crecimiento, productividad) y la
comunidad.

organizacion se dirige.

10. Nosotros escuchamos a nuestros clientes.

11. Yo conozco como mi trabajo contribuye con toda la
organizacion.

12. Estoy orgulloso de nuestra institucion.

13. Tenemos las prioridades claras.

Alineacion

Una organizacidn bien alineada
es muy poderosa y eficiente
porque no malgasta la energia
humana, el propdsito fue hecho
para

14. Tenemos un fuerte sentido de trabajo en equipo y
cooperacion.

15. La gente que trabaja aqui confia y respeta al otro.
16. La forma en que nuestro trabajo esta dividido tiene
sentido y es claro.
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Objetivo General Objetivos Especificos Dimension Subdimensioén items
Caracterizar la | ldentificar las Salud alinear, evaluar y concentrarse | 17. Yo obtengo acertadamente y a tiempo informacién
situacidon actual de | variables que inciden L. en cualquier decision gue me ayuda a hacer mi trabajo.
la Asociacion Buena | en el desempefio Organizacional |, canizacional. Que tan bien | 18. Nuestras fuentes (personas, dinero, tiempo, equipo,
Voluntad en cuanto | organizacional de la una organizacién apoya los entre otras) estan enfocadas en producir los mejores
o . factores como la cultura, resultados.
a su desempefio | Asociacién Buena ) i ) ) , )
o planes, estructura, sistemas e | 19. Existen incentivos estimulantes para que nos animemos
organizacional Voluntad. . . .
incentivos. a hacer lo que es importante.
Flexibilidad vs rigidez Flexibilidad
. 20. El trabajo que hago es muy desafiante
La.gente se erX|.b|.I|za cuand,o 21. Las personas con que trabajo tratan de hacer lo mejor.
existen las condiciones, estan 22. No estamos sobrecargados ni estresados con el trabajo.
retados; ellos sienten que 23. No estamos dispersos ni abarcamos mucho a la vez.
pueden hacer una difelrencia en | Rigidez
el res.ultado y queseran 24. Nuestros resultados: ventas, costos y ganancias
premiados. raramente nos toman por sorpresa.
25. Estamos en concordancia con todas las leyes y pactos
que hemos realizado.
26. Realizamos reportes precisos, Utiles y a tiempo para
nuestras areas estratégicas.
27. Regularmente cuantificamos la satisfaccion del cliente
y de los usuarios.
28. Regularmente cuantificamos la satisfaccion de
colaborador.
Identificar las 4dreas Control vs Responsabilidad 29. Respondemos a los cambios en el mundo exterior que

problemdticas de las
variables de estudio, a
través de la
percepcién del equipo
de trabajo.

Una organizacion que esta
sobre-controlada no tendra
permitida la flexibilidad, el
cambio y la creatividad. Una
empresa bien controlada es
raramente sorprendida. Una
organizacion responsable esta
capacitada para hacer
innovaciones y adaptarse a los
cambios rapidamente.

puedan afectar a nuestra organizacion.

30. Regularmente buscamos y utilizamos las ideas y
comentarios de nuestros clientes y usuarios.

31. Cada quien esta estimulado a pensar en como hacer las
cosas mejor.

32. Regularmente afinamos y realizamos mejoras en cémo
hacer las cosas en todos los departamentos.

33. Tenemos un alto sentido de predisposicion para realizar
cambios si son necesarios.
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Objetivo General

Objetivos Especificos

Dimension

Subdimension

items

Caracterizar la
situacion actual de
la Asociacién Buena
Voluntad en cuanto
a su desempefio
organizacional

Identificar las
variables que inciden
en el desempeiio
organizacional de la
Asociacion Buena
Voluntad.

Identificar las dreas
problematicas de las
variables de estudio, a
través de la
percepcion del equipo
de trabajo

Salud

Organizacional

Crecimiento vs Produccion
Cuando una organizacién estd
en un modo de crecimiento
rapido, existe la posibilidad de
que ese crecimiento se pueda
convertir en una caida. Por otro
lado, una organizacion que
tiene un alto monto de
demanda y no estd creciendo,
también puede irse hacia abajo.
Suficiente productividad para
sostener el crecimiento.

34. Generamos suficientes ganancias para invertir en los
colaboradores, facilidades y mejorar nuestros productos y
servicios.

35. Tenemos un amplio margen bruto para operar durante
la produccién o entrega del servicio.

36. Tenemos liquidez disponible para actuar.

37. Nuestro mercado compartido esta creciendo
significativamente

38. Nuestras ventas incremente sobre 25% por afio.

39. No estamos creciendo muy rapido.

Organizacidn vs Individuo

Toda organizacién exitosa debe
encontrar un balance
apropiado entre servir a las
necesidades de los individuales
y las necesidades de Ia
organizacion. Cuando una
organizacion no responde a las
necesidades individuales de
cambio, reto, promociéon e
incrementar las ganancias, esos
individuos se moverdn o
transferirdn y la organizacién
perdera.

40. Hay oportunidades de crecimiento y desarrollo para los
colaboradores aqui.

41. Tenemos pequeiios retrocesos indeseados.

42. La Organizacidn cuida y le importan sus colaboradores.
43. Los colaboradores responden por su actuacion y
desempefio en el logro de sus responsabilidades.

44. La gente daria mucho por ayudar a nuestra
Organizacion.

45. Nuestra organizacion exige considerablemente a cada
quien.
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5. RESULTADOS

5.1 Andlisis de resultados

El andlisis se deriva de las observaciones que se evidenciaron en sitio y de las

entrevistas y encuestas aplicadas a la Fundacién Buena Voluntad, segun las

dimensiones de estudio.

Entrevista:

Los resultados de la entrevista (primer instrumento aplicado a los colaboradores),

de acuerdo a las categorias y subdimensiones asociadas se presentan a

continuacion:

Tabla #3: Listado de los principales problemas segun la percepcion de los colaboradores

(Modelo Proceso de Dinamica Organizacional)

# Subdimension Categorias Puntuacion
1 Comunicacién |[Comunicacion Poco Fluida 30
2 Grupo Escaso trabajo en grupo 19
3 Toma de Decisiéon ||M3s participacion en la Toma de decisiones 17
4 Labor y Procesos ||Ineficiente Redistribucion de Funciones 9
5 Labor y Procesos |[Carencia en Planificacion 8
6 Comunicacidn Desinformaciéncon respecto a los cambios 6
7 Labor y Procesos ||Inexistencia de Programas de Capacitacion 5
o Fragil habilidades para el manejo de Relaciones
8 Individuo 5
Interpersonales
9 Individuo Manejo inadecuado de la emocionalidad
10 Tecnologia Actualizacion de herramientas de trabajo 3
Innovacidn
11 ) y Dificultad para manejar los cambios 3
Cambio
) Reforzar la organizacion y planificacién de las
12 Gerencia . . 2
funciones gerenciales
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Grafico #1: Principales problemas segun la percepcion de los colaboradores en escala de porcentajes

(Modelo Proceso de Dinamica Organizacional)

B Comunicacién Poco Fluida

M Escasotrabajoen grupo

L Mas participacion en la Toma de decisiones

M Ineficiente Redistribucién de Funciones

M Carencia en Planificacion

H Desinformaciéncon respecto alos cambios

M |nexistencia de Programas de Capacitacion

M Fragil habilidades para el manejo de Relaciones

Interpersonales

E Manejoinadecuado de laemocionalidad

I Actualizacién de herramientas de trabajo
I Dificultad para manejarlos cambios

H Reforzar la organizacién y planificacion de las
funciones gerenciales

Tanto en la tabla de datos como en el gréfico de torta se puede evidenciar que el
problema méas comidn o mas mencionado es la Comunicacion, fue el factor con mayor

porcentaje representando un 27% de la medicién global.

El personal manifestd que la comunicacion es poco fluida, los miembros no se estan
comunicando entre si, la informacién a veces no llega en el momento oportuno, el proceso
de comunicaciéon interna no es efectiva y presenta muchas deficiencias, como por
ejemplo: deben aprender a decir las cosas, ser receptivos con los comentarios de sus
compafieros, aprender a escuchar, informar sobre los cambios en la planificacion a los

miembros y respetar los canales de comunicacion.
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Estos problemas de comunicacién aparecen porque no hay una modalidad de gestion
para la comunicacion interna, no estan definidos los canales o metodologia de
comunicacion formal, como reuniones de seguimiento donde se presentan los avances de
las actividades, proyectos y los comentarios o ideas que quieran presentar los
colaboradores, esto se debe a que como son una organizacion pequefia y todos los
puestos de trabajo estdn cerca se maneja una cultura informal para suministrar
informacion.

Sin duda alguna la comunicacion es el factor fundamental para el logro de los
objetivos de la organizacion, si esta no se da de forma correcta pueden generarse otros
tipos de problemas como la perturbacién de la confianza, incremento de la desmotivacion
en el equipo, afectando el clima organizacional y debilitando las relaciones

interpersonales.

En segundo lugar nos encontramos con que los miembros no trabajan
frecuentemente en grupo, esta categoria representa el 17% en la escala de los problemas
que puedan estar afectando a la organizacion, los colaboradores comentan que se
abocan a realizar las actividades asignadas y que cada empleado esta inmerso en su
gestion, ya que son evaluados de acuerdo a las metas asignadas individualmente, cada
persona es especialista en su area y consideran que por ese motivo no se requiere el
apoyo de algun compafiero y que cada quien debe hacerse responsable de sus
actividades.

Es evidente que cada miembro del equipo tiene sus propias metas y no comparte una
meta global con sus compafieros, no existe cohesion ni confianza entre ellos ya que se

visualizan como particulas independientes una de la otra y no como un todo o un sistema.

Con un 15% tenemos en tercer lugar el deseo de los miembros en participar en las
decisiones que se toman en la organizacion, esta categoria se encuentra dentro de la
subdimension Toma de Decisiones. Las decisiones se toman en la Junta Directiva y luego
son informadas al resto del equipo, los mismos manifiestan que no hay una buena
receptividad por parte de la Direccion Ejecutiva, la cual representa el canal de
comunicacion entre el grupo y la Junta Directiva, cuando ellos aportan ideas o comunican
aspectos no tan positivos sobre cambios, decisiones o situaciones en general.

Efectivamente el grupo se siente cohibido en realizar comentarios, hacer sugerencias

0 presentar ideas, esto hace que no se sientan motivados, identificados con los cambios y
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la direccién de la organizacion, valorados, entre otras cosas, esto trae como consecuencia
gue el rendimiento del equipo disminuya y los proyectos de cambio no se cumplan en el
tiempo.

En la cuarta posicién con un 8% encontramos que hay una mala distribucion de las
funciones de acuerdo a la percepcion de los colaboradores, estos manifiestan que hay
personas que tienen mucha mas carga de trabajo en comparacion a otras, no hay una
distribucion eficiente de las actividades y por esta razon no se aprovecha al 100% la
productividad de algunos integrantes, esto hace que algunos miembros del grupo sientan
estrés, no puedan planificarse de manera acertada y siempre tengan trabajo pendiente.

Esto ocurre debido a la organizacién interna y su vision sobre el trabajo
especializado, es cierto que cada colaborador debe manejar su area de especializacion
pero también es cierto que hay tareas mas generales o simples que se pueden delegar a
otros, trabajando en equipo se logran los objetivos utilizando todos los esfuerzos posibles

para alcanzar las metas en menor tiempo, ahorrando costos y recursos.

La siguiente categoria que ocupa el quinto lugar con un 8% tiene relacién con la
Planificacién, las entrevistas realizadas muestran que hay una planificacion general
derivada de las metas y objetivos establecidos anualmente, sin embargo carecen de una
planificacion especifica para cada objetivo donde se realice un seguimiento continuo y
medicion de indicadores de gestidén, esto hace que sean personas reactivas y no
proactivas, al no verificar la consecucion de las fases del plan y tomar las acciones que se

requieran en el momento adecuado se pone en riesgo la ejecucion del mismo.

Con un 5% tenemos que existe una desinformacién con respecto a los cambios, la
Asociacion esta llevando a cabo algunos proyectos de actualizaciéon tecnolégica, los
cuales impactan directamente a los procesos y a los responsables de ejecutar dichos
procesos, en este sentido es importante que cada empleado esté al tanto de los

proyectos de cambio que se estan implantando.

También los colaboradores manifiestan que la organizacion no cuenta con un
programa de adiestramiento formal, enfocado en el desarrollo de competencias de
acuerdo al perfil del cargo, reforzando el crecimiento intelectual y profesional; esta

categoria estd enmarcada en la subdimensién Labor y Procesos.
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En la subdimension Individuo, observamos en la octava y novena posicién con un 4%
que no hay un buen manejo de las relaciones interpersonales (8va posicién), de acuerdo
a la percepcion de los integrantes de la Asociacion esto se debe que no estan
canalizando sus emociones de la manera mas positiva y objetiva de acuerdo al contexto
en el que se desenvuelve (9na posicion), en este caso el contexto organizacional. Es
importante que las personas controlen sus emociones, todos tenemos el derecho de sentir
alegria, molestia, incomodidad, disgusto, entre otros, pero es importante saber cuando,
donde, como y con quien debemos expresar estos sentimientos, la inteligencia emocional
es un factor importante para el desarrollo individual y de las organizaciones, y repercute
positiva 0 negativamente, de acuerdo a como lo manejemos, en la comunicacion.

Encontramos con un 3% de los problemas generales, que las herramientas actuales
de trabajo deben ser actualizadas, los colaboradores sobre todos los que estan en el area
de sistemas, manifiestan que sus herramientas tecnol6gicas no son de punta y que su
trabajo seria mas productivo si adquirieran equipos nuevos y sistematizaran algunos
procesos, lo cual es uno de los proyectos que la Asociacién esta llevando a cabo
actualmente, a través de donaciones de Microsoft y otras organizaciones.

La siguiente categoria que ocupa la onceaba posicién con un 3%, guarda relacién
con la subdimension Innovaciéon y Cambio, ya que dentro del grupo existen algunas
personas que tienen dificultad para manejar los cambios, entre esas personas tenemos a
un Lider y a otras 2 personas que llevan mucho tiempo en la organizacion, se evidencia
gue presentan problemas para adaptarse a nuevos métodos y formas de trabajar.

Y por ultimo pero no menos importante, los entrevistados manifiestan en un 2% que
los Lideres deben reforzar sus conocimientos, metodologia o competencias gerenciales,
para planificar, dirigir, organizar y controlar efectivamente los recursos para la gestion

diaria.

Si agrupamos y contabilizamos las categorias por subdimensiones obtenemos la

siguiente clasificacion:
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Tabla #4: Listado de los principales problemas segun la percepcion de los colaboradores
agrupado por subdimensiones

(Modelo Proceso de Dinamica Organizacional)

# Subdimension Categorias Puntuacion
[ | |[Comunicacién PocoFluida [ 30 |

1 Comunicacién ||Desinformaciéncon respecto a los cambios 6
Subtotal 36
Ineficiente Redistribucién de Funciones 9

5 Labor y Procesos Care.ncia e.n Planificacidn _ 8
Inexistencia de Programas de Capacitacion 5
Subtotal 22

3 Grupo ||Escaso trabajo en grupo || 19

4 || Toma de Decision ||[Mas participacién en la Toma de decisiones 17
Fragil habilidades para el manejo de Relaciones

o Interpersonales >

> Individuo Manejo inadecuado de la emocionalidad 4
Subtotal

6 Tecnologia ||Actua|izacic’>n de herramientas de trabajo || 3

7 Innovaqon y Dificultad para manejar los cambios 3

Cambio

Reforzar la organizacién y planificacién de las

8 Gerencia 2

funciones gerenciales

Luego de agrupar y contabilizar los resultados de las categorias por subdimensiones,
obtenemos que la Comunicacion encabeza la lista como el principal problema que afecta
a los colaboradores de la Asociacion y a la organizacion en si, ya que al no establecer
una comunicacion efectiva y oportuna se desmejoran las relaciones entre el equipo, los
lineamientos no estan claros, no hay cohesién, ni trabajo en equipo, no hay feedback de
la informacion obstruyendo los canales para que el equipo participe en los cambios y
aporte nuevas ideas que puedan aumentar su productividad y la de la organizacion en
general, creando asi un clima organizacional hostil.

Los problemas de comunicacion interna pueden venir desde distintas direcciones,
desde el Director, Gerentes o Lideres en general hasta el cargo mas base de la
organizacion, los lideres son los responsables de comunicar y reforzar con todo el equipo
la visién, misién, objetivos y normas de la organizacion, con la finalidad de alinear los

esfuerzos para la consecucion de una misma meta, si esto no sucede, los recursos
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pueden tener su propia vision, sentirse desorientados y no tener sentido de pertenencia
con la organizacion.

Finalmente la mala comunicacion entre los colaboradores puede afectar el servicio a
los clientes, ya que se presentan problemas con la planificacién, suministro de
informacion errada a los clientes en cuanto a sus solicitudes e incumplimiento de los

tiempos de respuesta establecidos.

Cuestionario:

Teniendo un panorama mas acertado de los principales factores que estan
afectando el equilibrio de la organizacién, se considera conveniente determinar u observar
el bienestar de la organizacion y verificar cuales son los factores con mayor impacto.

Los resultados del cuestionario Salud Organizacional, de acuerdo a las

subdimensiones evaluadas se presentan a continuacion :

Tabla #5: Listado de los principales problemas segun la percepcion de los colaboradores

(Modelo Salud Organizacional)

Seccion Total

|1 |[Posicion Estrategica || sp | 18,4

2 |[Proposito P 65,7

3 |/Alineacién A 32,7
4 ||Flexibilidad S 0,5
5 Control vs Capacidad C 23

de respuesta F 34,8

Productividad PR 30,1

° Crecimiento G -17,7

Individuo | 26,8

! Organizacion 0 42,5
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Grafico #2: Principales problemas segun la percepcion de los colaboradores en escala de porcentajes

70

60

50

40

30

20

10

-10

-20

18,4

Posicion
Estrategica

(Modelo Salud Organizacional)

65,7

42,5

32,7 34,8
30,1

23

e

Proposito Alineacion Flexibilidad Controlvs Capacidad de Productividad | Crecimiento Individuo

respuesta

Organizacion

Posicién Estratégica:

Los colaboradores de la Asociacibn Buena Voluntad consideran que la
Asociacién Buena Voluntad tiene poca ventaja sobre los competidores, a pesar
de ser la Unica asociacion que realiza insercion laboral a personas con
cualquier tipo de discapacidad, no sienten que son la organizacion #1 en el
mercado Venezolano. Observamos que el indicador arrojo un 18,4% muy por

debajo del valor que demuestra bienestar (mayor o igual a 60).

Propdsito:

Esta subdimension estuvo una puntuacion por encima del regulador de
bienestar (igual o mayor a 60), por ser una entidad sin fines de lucro, la
organizacion tiene bien definido el propdsito, los colaboradores lo tienen claro y
estan comprometidos con el mismo, sienten una motivacion intrinseca al ayudar
a otros, es la primera razon por las cual las personas trabajan en este tipo de

instituciones.
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e Alineacion:

A pesar de que el equipo conoce el propésito de la organizacién, no estan del
todo alineados para el logro del mismo, alcanzar esto es una responsabilidad
esencial del lider, esta subdimension obtuvo un 32,7% indicando que han
logrado la mitad del camino. El lider debe provocar e influir intencionalmente en
sus seguidores para que ocurran los factores esenciales de alineacion, el
equipo debe dirigir sus esfuerzos hacia una sola causa establecida por la
organizacion, esto ya fue alcanzado; también deben trabajar en equipo creando
sinergia y maximizando la productividad y las competencias y esto no ha sido
alcanzado aun.

Esta alineacion ocurrira solo cuando los lideres establezcan una comunicacion
efectiva interna con sus seguidores donde la informacién fluya en ambos
sentidos (de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba y horizontalmente), no
solo transmitiendo informacién, si no también escuchando, entendiendo y
conociendo a su equipo, realizando seguimiento de la gestion para apoyarlos

en los momentos que ellos lo necesiten.

o Flexibilidad vs rigidez:

Cuando las subdimensiones propdsito y alineacién presentan puntajes altos, la
organizacion facilmente se convertird en flexible, debido a que los recursos
conocen hacia donde deben ir, trabajan en equipo compartiendo sus
conocimientos, aprovechando las distintas competencias y creando sinergia
entre ellos, esto conlleva a que la planificacion se cumpla en el tiempo
establecido, incrementen su productividad y crecimiento, ya que estan
organizados de una manera efectiva y cada quien entiendo su rol.

Los colaboradores de la Asociacion estan comprometidos con el propésito
pero no estan lo suficientemente alineados para llegar eficientemente a él, en
este sentido mientras ocurre esto la organizacion se convierte en rigida ya que
los Lideres buscan la manera de influir, normal, dirigir y controlar al equipo y en
este proceso de cambio las personas normalmente sienten cierta resistencia,
como muestra de esto podemos observar el indicador de flexibilidad que se

encuentra en un 0,5%.
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e Control vs Responsabilidad:

Las subdimensiones Control y Responsabilidad obtuvieron un 23% y 34,8%
respectivamente, por debajo del indicador de bienestar organizacional. La
lectura de este indicador nos muestra que la organizacion no tiene el control
total sobre el impacto que los factores externos generan, no se anticipan a los
posibles cambios que deben realizar para seguir ofreciendo un servicio de
calidad y brindar la satisfaccion que los usuarios y clientes esperan, el mercado
y las condiciones se encuentran cambiando constantemente y las empresas e
instituciones deben ser lo suficientemente flexibles para adaptarse a las nuevas
condiciones, convirtiéndose en una organizacién reactiva y no proactiva.

Una vez mas se visualiza que los colaboradores estan comprometidos con
la responsabilidad en el cumplimiento de la misiébn de la organizacién, sin
embargo no sienten motivados para aportar nuevas ideas y soluciones, su
percepcién es que los lideres no valoran sus comentarios, en este sentido se
limitan a solo realizar su trabajo. Adicionalmente se visualiza que la Gerencia
tiene intenciones de implantar mejoras en las areas y para los colaboradores,
sin embargo, las decisiones se toman desde arriba y la comunicacion no fluye
de manera acertada, no solo se debe divulgar la informacién al equipo de
trabajo sino también permitir la participacion de los empleados y hacerlos parte

del proceso de cambio.

e Productividad vs Crecimiento:

El indicador méas afectado en la medicion de la Salud Organizacional de la
Asociacion es el de Crecimiento, con un valor negativo de -17%, sin embargo el
valor de la productividad se encuentra en un 30,1%.

Actualmente la organizacién tiene alta demanda de servicio, en este sentido ha
decidido expandirse contratando mas personal y realizando cambios
tecnolégicos que agilicen el tiempo de respuesta a los clientes, ya que no
pueden cubrir la demanda en su totalidad. Esto genera una carga de trabajo

extra a los miembros de la organizacion.
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e Organizacion vs Individuo:

Este es una de las dimensiones mas importantes del modelo, mide el balance
gue la organizacion establece sobre las necesidades de la organizacion y la de
sus colaboradores.

Segun la percepcion de los miembros de la Asociacién, la organizacion tiene
mayor foco en cubrir las necesidades de la organizacibn que las suyas,
manifiestan que no hay muchas oportunidades de crecimiento. Es importante
que Buena Voluntad logre que los objetivos individuales de cada empleado se
asocien con el cumplimiento de los objetivos organizacionales, ofreciendo
bienestar a sus colaboradores y manteniendo la motivacion de los mismos. Hoy
en dia muchas organizaciones emplean el slogan "Conozca a su empleado”, es
de esta manera como los Lideres y las organizaciones pueden ofrecer
programas de desarrollo de carrera, incentivos, beneficios, entre otros,

ajustados a las necesidades de los colaboradores.

6. CONCLUSIONES

Al revisar los resultados de las entrevistas se puede evidenciar que hay cuatro (4)
oportunidades de mejora que contribuiran a la salud de la organizacion, en orden de
prioridades colocamos de primer lugar la creacion de habilidades para la comunicacion
interna la cual esta asociada a la subdimensién Comunicacién, seguidamente reforzar el
trabajo en grupo asociado a la subdimension Grupo, en tercer lugar afianzar el proceso de
Toma de Decisiones de la subdimension Toma de Decision y por ultimo reforzar la
importancia de la planificacion asociada a la sub dimension Labor y procesos.

Es importante comentar que los problemas surgen porque no existen canales
formales de comunicacién interna, patrones bien definidos de quien se comunicara con
quien, en donde y con qué periodicidad, por lo que la organizaciéon hace uso mayormente
de los canales informales para comunicar informacién importante sobre la organizacion,
trayendo como consecuencia malos entendidos, tergiversacion de la informacion y
desinformacion en algunos casos, causando molestias en los colaboradores, rompiendo
las relaciones y creando un ambiente hostil. La comunicacién formal son todas aquellas
gue estan disefiadas por la propia gerencia y establecen quién debe hablar con quién
para llevar a cabo una tarea, estas redes se representan en lo que conocemos como

un organigrama, el cual nos describe quién es el jefe inmediato y quién es el
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responsable inmediato de una tarea dada. Esta se lleva a cabo de manera
descendente, ascendente y horizontal, es importante también el ofrecer una constante
retroalimentacion por lo que investigadores como Daniel Katz y Robert Kahn afirman:
“La queja mas frecuente de un individuo es que no sabe bien donde esta parado ante
sus jefes” (Adler & Marquardt EImhorst, 2005, pag. 16) . Por lo cual es necesario que
los superiores ofrezcan retroalimentacion a sus trabajadores de manera frecuente y
mantener informados de lo que estd pasando en la empresa. Adicionalmente
sabemos que en todas las organizaciones existe la comunicacion informal que es la
que se da entre el personal de trabajo, basado en amistadas, intereses compartidos,
este tipo de comunicacion es de total informalidad y tiende a verse de forma normal
en las empresas con gente que comparte sus mismos intereses y por lo tanto
generalmente comparten mayor informacion que con otras.
(http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/la-importancia-de-la-
comunicacion-organizacional.htm).

No solo se deben establecer los canales de comunicacion, también es importante
el como se comunican, se observo en el proceso de consultoria que algunos lideres
envian mensajes negativos a los colaboradores, de forma represiva o de control en
cuanto a las ideas, o comentarios que pudiesen estar suministrando en el proceso, en
este sentido, el equipo manifesté que no sienten libertad para expresarse delante de los
lideres debido a que sus opiniones no son tomadas en cuenta y que muchas veces se
vuelven contraproducentes catalogandolos como personal conflictivo. Si la organizacién
esta abierta a las ideas y comentarios de sus colaboradores esto incrementara su
confianza, sintiéndose parte de la mismay seran mas productivos.

Si los miembros no se comunican entre si, no hay posibilidad de crear empatia y
sinergia en el equipo, cada quien esta enfocado en sus tareas y esta aislado de los demas
elementos de la organizacion, no existe el concepto de unidad.

Los lideres son los principales causantes de esta situacion pues influir al equipo
para crear todas las condiciones necesarias e idoneas para que las metas se cumplan, es
su principal funcion, deben propiciar un clima organizacional agradable, donde cada
empleado se sienta valorado y parte fundamental de la organizacion.

Existen diferencias entre ser un jefe y ser un lider, un jefe se encarga de solo dar
ordenes, dar lineamientos y realizar seguimiento a la ejecucion de las mismas, un Lider

también asigna actividades, hace cumplir las normas y se asegura de que la gestion sea
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efectiva pero adicional a esto, motiva a su gente, se interesa por sus ideas, sus vidas, sus

preocupaciones, su crecimiento laboral y personal, o apoya en los momentos que lo

requiere y lo mas importante lo escucha, en la Asociacion Buena Voluntad los recursos

revelan que no se sienten escuchados, que se mantienen en la organizacion porque

sienten satisfaccion al ayudar a las personas con una condicién especial y por la situacién

socio econémica en la cual se encuentra el pais, pero que no estan identificados y a

gusto con los lideres ni con la mayoria de sus compafieros.

Tratar estos problemas contribuirda a mejorar el bienestar de la organizacion en

cuanto a:

Alineacion, cuando los lideres y colaboradores aprendan a trabajar en equipo se
sentirdn como una unidad, y se visualizaran como los Unicos responsables de lo
gue sucede en la organizacion, crecera la disposicion para el intercambio de ideas
y realizaciébn de tareas adicionales, contando con un ambiente armonico y
sinérgico.

Flexibilidad, los recursos estardn abiertos a los retos y nuevos proyectos y la
organizacion se adaptara con mayor facilidad a los cambios externos.

Control, la organizacibn serd mas proactiva que reactiva, al planificar
efectivamente las actividades y establecer canales de seguimiento y medicion
donde exista una comunicacion efectiva, ofrecerdn un mejor servicio y podran
anticiparse a situaciones que puedan afectar su gestion. Adicionalmente
trabajando en equipo, tanto los lideres como el personal supervisado, se
incrementara la motivacion y el sentimiento de libertad para aportar nuevas ideas
y soluciones innovadoras.

Productividad: Obteniendo una planificacién efectiva, mayor engranaje del equipo
y una comunicacion efectiva entre ellos, los recursos estaran motivados y por ende

serdn mas productivos Individuo
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7. RECOMENDACIONES

Realizar una intervencion de cambio en pro a la Integracion del equipo o proceso

Grupal, en los diferentes niveles de la organizacién (lideres, supervisados y pares).

Con la integracion del equipo se busca:

Cohesion del equipo.

Promover valores como la cooperacion, trabajo en equipo, compromiso,
responsabilidad.

Desde el punto de vista de la comunicacién, la colaboracion propicia que se
genere un lenguaje comun, pues se establecen normas de funcionamiento
grupal y se disminuye el temor a la critica y a la retroalimentacion.

Crea sinergia al aprovechar el conocimiento y experiencia de los miembros.
Disminuyen los sentimientos de aislamiento y gracias a ello puede darse una
mejora de las relaciones interpersonales.

Satisfaccion y aumento de productividad.

Estimula habilidades personales y de grupo al permitir que cada miembro
participante desarrolle y potencie las habilidades personales y grupales como:
escuchar, participar, liderar, coordinar y planificar actividades, realizar

seguimiento y evaluar.
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9. ANEXOS

Anexo#l. Guia de Entrevista

Cargo Actual: Fecha:
Area o Departamento: Consultor:
Tiempo en la Organizacion:

O N R WNER

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.

28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

Preguntas para realizar la entrevista en la Fundaciéon Buena Voluntad

éDescribe el desempefio de la Gerencia dentro de la organizacion?

¢ Como son los lineamientos que recibes de parte de la Gerencia?

¢Cémo es el apoyo que recibes de parte de la Gerencia?

¢Qué cambiarias?

¢Existen normas y procedimientos formales que debas cumplir? Los conoces, tienes acceso a ellos?
¢ Como es la planificacidn de actividades?

¢Cuentas con las herramientas e insumos para realizar un trabajo efectivo?

¢Consideras que hay una distribucién de actividades acorde con la capacidad de
produccion?éPorque?

¢ Como te sientes con las herramientas tecnoldgicas actuales?

¢ Cuales han sido los nuevos cambios tecnoldgicos dentro de la organizacion?

¢ Cuales es el impacto de la implantacidn de los cambios tecnoldgicos sobre los usuarios y clientes?
¢Cémo ha sido el proceso de adaptacion que has tenido ante estos cambios tecnoldgicos?
¢ Estas satisfecho con las funciones que hoy desempefias? ¢ Por qué?

¢éSi tuvieras todo el poder aqui qué harias?

éCual consideras es tu mayor aporte a BV?

¢ Como te desenvuelves en tu ambiente de trabajo?

¢Cémo describirias las interacciones en el equipo?

¢Cémo te imaginas el equipo deseable en el cual quisieras trabajar?

¢Qué crees que haria falta para llegar al equipo deseable?

¢Consideras que trabajan en equipo dentro de la organizacion? ¢{Porque?

¢ Quien es la persona con mas influencia en el equipo?

¢Cdmo es su relacion con el lider?

é¢De qué forma el lider influye en las personas para que cooperen con el logro de los objetivos?
éPodrias describe el estilo de liderazgo que consideras se maneja desde la Gerencia?
¢Quien toma las decisiones mds importantes dentro de la organizacién?

¢Cémo consideras que es el proceso de toma de decisiones dentro de BV?

¢Crees que todas las decisiones que se han tomado dentro de la organizacion impactan
positivamente el desarrollo de la misma? é¢Porque?

¢ Ante una situacién critica como sueles abordar la situacién?

é¢Como conoces de las decisiones que se toman de los cambios y acceso de la informacién?
éParticipas en ellas?

¢Cuan frecuente se reinen todos?¢Por qué?

¢Cémo describirias la comunicacion actualmente dentro de la organizacién?

¢Cudles son las nuevas creaciones de servicios o productos innovadores?

¢De qué forma has contribuido en el desarrollo de estas ideas?

¢Qué crees que le falta a BV?

é¢COmo describes la situacion deseable?
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Anexo #2. Cuestionario Salud Organizacional

Instrucciones: A continuacion encontrara 45 afirmaciones para describir el estado actual de la Fundacién
de acuerdo a su percepcion.

Esta es una encuesta andnima y confidencial por lo cual no debe identificarse.

Por favor, lea cada proposicién y elija con una (X) de la escala siguiente la letra que mejor describe su punto
de vista:

A: Totalmente de Acuerdo

B: De Acuerdo

C: En Desacuerdo

D: Totalmente en Desacuerdo

Por favor, responda cada item.

iMuchas gracias por compartir su punto de vista y por el tiempo invertido!

D
A B C
ITEMS Totalmente De En Tota::ente
de Acuerdo Acuerdo | Desacuerdo
Desacuerdo

1. Nuestro mercado y razdn de ser esta creciendo

2. Existe una demanda constante por nuestros productos y
servicios

3. A la vista de nuestros clientes, estamos claramente
distinguidos de nuestra competencia

4. Es muy dificil y costoso entrar en nuestra linea de
negocios

5. No somos demasiados dependientes de los proveedores
de materiales, informacién o mano de obra

6. No somos demasiado dependientes de un nimero
pequefio de clientes

7. No existe productos y servicios que puedan sustituir a los
nuestros en un futuro cercano

8. Hay algunas amenazas para nuestra organizacién
provenientes de los cambios tecnoldgicos, legales,
demograficos, econdmicos o actitudes sociales.

9. Yo entiendo claramente la direccién a la cual nuestra
organizacion se dirige.

10. Nosotros escuchamos a nuestros clientes

11. Yo conozco como mi trabajo contribuye con toda la
organizacion.

12. Estoy orgulloso de nuestra institucion.

13. Tenemos las prioridades claras

14. Tenemos un fuerte sentido de trabajo en equipo y
cooperacion.

15. La gente que trabaja aqui confia y respeta al otro.

16. La forma en que nuestro trabajo estd dividido tiene
sentido y es claro.

50




D

A B C
ITEMS Totalmente De En TotaLr:ente
de Acuerdo Acuerdo | Desacuerdo
Desacuerdo

17. Yo obtengo acertadamente y a tiempo informacion que
me ayuda a hacer mi trabajo

18. Nuestras fuentes (personas, dinero, tiempo, equipo,
entre otras) estan enfocadas en producir los mejores
resultados.

19. Existen incentivos estimulantes para que nos animemos a
hacer lo que es importante

20. El trabajo que hago es muy desafiante

21. Las personas con que trabajo tratan de hacer lo mejor

22. No estamos sobrecargados ni estresados con el trabajo

23. No estamos dispersos ni abarcamos mucho a la vez

24. Nuestros resultados: ventas, costos y ganancias
raramente nos toman por sorpresa

25. Estamos en concordancia con todas las leyes y pactos que
hemos realizado

26. Realizamos reportes precisos, Utiles y a tiempo para
nuestras areas estratégicas

27. Regularmente cuantificamos la satisfaccidn del cliente y
de los usuarios

28.Regularmente cuantificamos la satisfaccién de
colaborador

29. Respondemos a los cambios en el mundo exterior que
puedan afectar a nuestra organizacién

30. Regularmente buscamos y utilizamos las ideas y
comentarios de nuestros clientes y usuarios

31. Cada quien esta estimulado a pensar en cdmo hacer las
cosas mejor

32. Regularmente afinamos y realizamos mejoras en cémo
hacer las cosas en todos los departamentos

33. Tenemos un alto sentido de predisposicion para realizar
cambios si son necesarios

34. Generamos suficientes ganancias para invertir en los
colaboradores, facilidades y mejorar nuestros productosy
servicios

35. Tenemos un amplio margen bruto para operar durante la
produccion o entrega del servicio

36.Tenemos liquidez disponible para actuar

37. Nuestro mercado compartido esta creciendo
significativamente

38. Nuestras ventas incremente sobre 25% por afo

39. No estamos creciendo muy rapido

40. Hay oportunidades de crecimiento y desarrollo para los
colaboradores aqui

41. Tenemos pequeiios retrocesos indeseados

42. La Organizacion cuida y le importan sus colaboradores

43. Los colaboradores responden por su actiany
desempefio en el logro de sus responsabilidades.
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D

A B C
ITEMS Totalmente De En TotaLr:ente
de Acuerdo Acuerdo | Desacuerdo
Desacuerdo

44. La gente daria mucho por ayudar a nuestra Organizacion

45. Nuestra organizacion exige considerablemente a cada
quien
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