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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion consistié en evaluar la percepciéon de Clima
Organizacional que poseen los empleados de la empresa Sistem Cable C.A. De
manera especifica, describir la percepcion de Clima Organizacional que tienen los
miembros de la empresa Sistema Cable C.A., e identificar los rasgos del Clima
Organizacional en dichos miembros, que ofrecen oportunidades de mejora.

Para el desarrollo de este estudio se utilizo el modelo teérico de Litwin y Stringer
(1968), en el cual los autores proponen un marco tedrico para estudiar el clima
organizacional en una determinada empresa, postulando la existencia de nueve
dimensiones (estructura, responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones,
cooperacion, estandares, conflicto e identidad), cada una relacionada con ciertas
propiedades de la empresa.

En este sentido, se realiz6 una investigacion de tipo evaluativa, aplicada, de campo
y transversal; seleccionando la muestra de manera intencional, conformada por 22
personas, utilizandose para la recolecciéon de datos las técnicas de la encuesta y la
entrevista.

Se logro a través de éste estudio, resultados que describen la percepcién del Clima
Organizacional e identifican los rangos presentes en el Clima Organizacional, que

ofrecen oportunidades de mejora en la empresa Sistem Cable C.A.

Palabras clave: Diagnostico, Clima Organizacional, Cambio Organizacional.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones empresariales estan obligadas a
implementar cambios en su estrategia de talento humano, que permita
generar habilidades, destrezas y conocimientos, al momento de enfrentar los
retos y vicisitudes que se les presentan, en especial, aquellos que surgen en
razon de los procesos de cambios, las nuevas tecnologias, cambio de lideres
y en general, del entorno global. Tal como los describe la OIT (2006) “En los
tiempos actuales, las organizaciones empresariales han estado obligadas a
implementar cambios en su estrategia laboral, que les permita generar

habilidades, destrezas y conocimientos”.

Frente a esta realidad, las empresas en general, y las de
telecomunicaciones en particular, deben desarrollar nuevas técnicas de
produccién, mercado, distribucién, servicio y atencién al cliente, lo cual
necesariamente implica un talento humano que se distinga por su calidad,
preparacion y destreza al momento de hacer frente a los retos
organizacionales. Es en este punto cuando cobra fuerza la practica del DO y
la Consultoria. Cada vez mas las organizaciones recurren a la disciplina del
DO para la facilitacion de procesos de cambio organizacional, mayormente,
para fortalecer sus estructuras, superar las dificultades del entorno y
potenciar las relaciones humanas dentro del contexto organizacional. El
Desarrollo Organizacional, es entendido para Cummings y Worley (2007),
como la aplicacién de conocimientos y métodos de las ciencias de la
conducta para ayudar a las empresas a crear la capacidad de cambiar y

mejorar su eficiencia.

El presente trabajo de investigacibn tuvo como objetivo evaluar la
percepcion de Clima Organizacional que poseen los empleados de la
empresa Sistem Cable C.A. En este sentido se aplico un cuestionario
tomando como referencia el modelo tedrico de Litwin y Stringer (1968) y la

técnica de la entrevista.



La investigacion se desarrollo en cuatro Capitulos iniciando con el
Planteamiento del Problema, la justificacion y los Objetivos de la

investigacion.

En el Capitulo dos se desarrolla el Marco Organizacional que permitira

describir a la organizacién objeto de estudio.

En el Capitulo tres se plantean los Antecedentes de estudios realizados
previamente, los cuales sirven como referencia y orientacion a la presente

Investigacion.

En Capitulo cuatro se presenta el capitulo cuatro, en el cual se describe la
metodologia empleada para llevar a cabo la presente investigacion,

especificandose todos los aspectos metodoldgicos.

En Capitulo cinco muestra los resultados de la Investigacion representado

en Tablas y gréficos.

Por dltimo, el Capitulo seis explica las conclusiones y recomendaciones

obtenidas del estudio.



CAPITULO |

1.1- Planteamiento del problema.

Sistem Cable es una empresa de suscripcion de television por cable,
que tiene mas de 15 afios prestando servicio en la zona oeste de caracas,
manteniendo estandares de calidad de servicio y un crecimiento moderado.
Durante ese lapso, estuvo bajo la direccion de uno de sus principales
accionistas, sin embargo, debido a una disputa legal entre los dos duefios, es
dirigida desde enero de 2015 por tres administradores asignados por un
tribunal mercantil, a pesar de la poca experiencia de estos ultimos en labores
gerenciales, ha logrado mantener la empresa financieramente estable,

honrando los compromisos gubernamentales, proveedores y laborales.

En diversas reuniones realizadas con el cliente, estos manifestaron
que durante la gestibon se han encontrado con multiples limitaciones
financieras, administrativas y operativas, sin embargo, una de las que mas
les ha preocupado es la referida al Talento Humano, donde podemos

mencionar las siguientes:

Incumplimiento del horario formal de trabajo. Mala atencion y

respuestas inadecuadas a los clientes

e Respuestas y comportamientos inadecuadas de los
colaboradores hacia los supervisores y terna administrativa

e Alta rotacion de personal técnico especializado

e Inconformidad de los empleados con el esquema de

recompensas y de los beneficios que ofrece Sistem Cable C.A.

e Fuga de “cerebros” -técnicos especializados- hacia la

competencia.
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e Percepcion de descontento en los empleados de Sistem Cable
C.A.

Todas las organizaciones tienen proposito, estructura y una
colectividad de personas y estdn conformadas por un grupo de elementos
interrelacionados entre si, tales como: estructura organizacional, procesos
que se dan dentro de ellas y conducta de los grupos e individuos. La
interaccion de estos componentes producen patrones de relacion variadas y
especificas que encajan en lo que se ha denominado Clima Organizacional
por Caligiore y Diaz (2003)

Las situaciones identificadas por el cliente Sistem Cable C.A. sobre
sus empleados se reflejan en lo que también Litwin y Stringer (1968) ha
denominado Clima Organizacional, que bajo el enfoque de estos autores se
define como el estudio de un “conjunto de propiedades medibles del
ambiente de trabajo que es percibido por la gente que vive y trabaja en ese

ambiente y que se asume influye en su motivacion y conducta” (p.1)

Ante estas situaciones, se hace necesario realizar un estudio del clima

organizacional para dar respuesta a interrogantes como:

¢, Cual es la percepciéon de Clima Organizacional que tienen los lideres

y colaboradores de Sistem Cable C.A?

¢, Cuales son las principales fortalezas y debilidades del personal de
Sistem Cable C.A en relacién al ambiente de trabajo?

11



1.2.- Justificacién

Con el diagnéstico de Clima Organizacional se pretende dar respuesta
a las necesidades manifiestas que ha hecho la terna de administradores de
Sistem Cable C.A. Se buscé apoyar la gestion para fortalecer su rol dentro
de la organizacion, asi como hacer recomendaciones que permitieron la
mejora y facilitacién de sus procesos de cambio; entendiendo que un buen
clima organizacional supone resultados positivos como: logro, productividad,

motivacion, satisfaccion, innovacion entre otras.
1.3.- Objetivos de la Investigacion:

Objetivo General

Determinar como es percibido el clima organizacional por los empleados
de Sistem Cable C.A.

Objetivos especificos:

a) Determinar la percepcion de Clima Organizacional que tienen los

lideres y colaboradores de Sistem Cable C.A.

b) Establecer las principales fortalezas y debilidades del personal de

Sistem Cable C.A en relacion al ambiente de trabajo.

12



CAPITULO Il

2.1.- Marco Organizacional

Las telecomunicaciones en el ambito internacional han tomado un
gran auge en los ultimos afios, como consecuencia de la velocidad de
procesamiento de informacion requerida en los diferentes sectores de la
economia, sobre todo, en el caso de internet y television por cable, ya que
conforma herramientas con un elevado valor de mercado, por su intervencion
real en los mecanismos de distribucién y asignacion de recursos, materias
primas, comercializacion, entre otros. Queipo, Beatriz, Artigas, Wileidys,
Useche, Maria, & Romero, Mildred. (2008)

En el caso de Venezuela, la apertura del sector de telecomunicaciones
desde el afio 2000 estimuld la inversion en tecnologia, y como consecuencia
de ello las empresas que funcionan en los rubros de Internet y television por
cable en el pais han venido modificando paulatinamente la organizacién del
trabajo, con la finalidad de agilizar los procesos operativos y reducir los
costos para responder competitiva y oportunamente a los cambios del
mercado y a la competencia nacional. Queipo, Beatriz, Artigas, Wileidys,
Useche, Maria, & Romero, Mildred. (2008)

A continuacion, compartiremos una breve resefia de la empresa

Sistem Cable, vista desde el enfoque sistémico.

Sistem Cable es una empresa venezolana que nace en el afio 1999 y
ofrece el servicio de television por suscripcion (television por cable) en sus
modalidades: television abierta, television digital y televisibn analoga
codificada. Esta ubicada en el oeste de caracas (Calle México. Edif. Venecia,
Catia), sus servicios son brindados en las zonas de Catia, EI Cementerio,

Antimano, Las Adjuntas y San Matrtin.

13



Sistem Cable vista desde el enfoque sistémico de las organizaciones
de Katz y Kahn (1980) es una organizacion de Sistema Abierto, presentando

las siguientes caracteristicas segun Ludwing von Bertalanfy (1956)

o Insumos del sistema (entradas): Insumos Fisicos: Fibra éptica, cables
coaxiales, routers, decodificadores, vehiculo de transporte de técnicos,
herramientas de instalacion de los equipos, etc., Insumos Financieros:
Capital de Accionistas, Pago mensual de Clientes, Contratos
financieros con proveedores canales financieros. Talento Humano:
Cuenta con un equipo de empleados, compuesto por personal
administrativo, técnico y supervisor, cuenta con una cartera de clientes

de aproximadamente 10 mil suscriptores.

o Procesos (transformaciéon): Recepciéon de la sefial satelital de
proveedores de canales privados para trasmitir a clientes a través de
plataforma tecnoldgica. Sistema de facturacién y cobro para clientes.
Sistema de gestion de requerimientos y reclamos de clientes. Sistema
de inventario de decodificadores y reparacién. Administracion

financiera de la empresa.

o Productos del sistema (salidas): Sefial nitida, ingresos econémicos
controlados, resolucion de requerimientos y calidad de servicio a
clientes, reposicion inmediata de decodificadores a clientes, salud

financiera de la empresa.

o Retroalimentacién: Negativa: Quejas porque en algunas zonas la
sefal es intermitente y genera interrupciones en el servicio. Molestias
en los clientes por cortes de servicio sin aviso previo. Tiempos de
respuesta lentos que conlleva reclamos por el servicio. Demora en
tiempo de reposicién de decodificadores. Positiva: Sostenibilidad de la

empresa
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Ambiente (entorno): Situacién economica del pais, Conatel (Contralor
de actividades de empresa que ofrecen servicio de cable), Seguridad

Juridica, Competencia, Clientes actuales y potenciales. Etc.

Propoésito: Existe una terna administradora que vela por el
cumplimiento administrativo financiero, sin embargo la empresa

carece de la definicion de una mision y vision

Globalidad: Los empleados no son consciente de la importancia que
tiene cada roll que desempefan y la afectacion que conlleva a la

empresa un mal desempeio

Entropia: Se percibe una entropia positiva, sin embargo, el sistema no
ha colapsado aun porque no poseen competencia que pueda captar
los clientes insatisfechos

Homeostasis: No hay equilibrio entre las areas y miembros de la
organizacion, la toma de decisiones esté centralizada en una terna de

administradores externos.

Adaptabilidad: Los administradores externos poseen limitaciones
financieras y juridicas para asumir estrategias que permitan a la

empresa crecer.

Clasificacion del sistema (stafford beer, 1969): Sistem Cable se puede
clasificar como Probabilistico Hipercomplejo P.H.

Diferenciacion: La organizacién tiende a la multiplicacion y elaboracion
de funciones, lo que le conlleva también a la multiplicacion de roles y

diferenciacion interna.
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o Limites o fronteras: La organizacion presenta barreras entre el sistema
y el ambiente. Estos definen el campo de accion del sistema, como

también su grado de apertura con relacion al ambiente.

Ver anexo Figura N 1 “ Sistema Cable C.A. Analisis bajo el Modelo de
Sistema Abierto “ de Katz y Kahn (1980)

Tamarfo de la Organizacion:

Se brindan un servicio con un equipo de 27 empleados, compuesto
por personal administrativo, técnico y supervisor, con aproximadamente 10

mil suscriptores.
Vision de la Organizacion:

Ser una empresa con liderazgo, estable, competitiva que genere
beneficios, garantizando una television de entretenimiento de alta calidad, asi

como estabilidad y desarrollo personal y profesional a sus trabajadores.
Mision de la Organizacién:

Brindar un servicio de entretenimiento enmarcado en la calidad y buen
servicio, con un equipo humano motivado y capacitado, contribuyendo asi al

desarrollo econdmico y social del pais.
Valores de la organizacion:

Mantiene un conjunto de valores a saber:

Responsabilidad: Trabajamos con conciencia y dedicacién, con el firme
propésito de alcanzar las metas propuesta a través de la responsabilidad

basado en el compromiso laboral.

16



Honestidad: Es un valor que se inicia partiendo del compromiso individual,
donde se manifiestan los valores intrinsecos del individuo, al trabajo, a hacer

lo correcto y alcanzar las metas partiendo de la honradez.

Compromiso: Hacia el cliente y relacionados, partiendo de una relacion de
alianza y pertenencia que unifique valores y creencias contando con un

desarrollo comun.

Lealtad: Es compartir la misién de la empresa, representarla con firmeza,

apoyandonos en el crecimiento profesional y personal.
Confianza: Parte del trabajo con ética, partiendo de los trabajadores a todo

nivel y es alli en el recurso humano donde inicia la confiabilidad que la

empresa brinda a la comunidad.

17
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Figura # 2. Fuente: Organigrama - Sistem Cable C.A.-2017.
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CAPITULO 1l
3.1- Antecedentes de la Investigacién

Se consultaron los aspectos tedricos que sustentan el estudio de
Clima Organizacional, repasando varios autores que han realizado
aproximaciones del concepto de Clima Organizacional, con los cuales se han
desarrollado técnicas y herramientas que se pueden utilizar para su medicién

y diagnostico.

Por otra parte, se exploro las recientes investigaciones en torno a la
evaluacion de clima organizacional tanto en Venezuela como fuera de ella,

para respaldar las bases tedricas de este estudio.

Una de las investigaciones guia en el desarrollo del diagnostico fue el
de Soares (2013), en el diagnostico organizacional llevado a cabo en
Distribuidora Lumosa S.A. tenia como objetivo evaluar el clima
organizacional de todos los colaboradores directos de la distribuidora
Lumosa, S.A. empresa del Grupo Automotriz, Saeca, C.A. Entre las

principales recomendaciones:

Acciones sobre los aspectos formales: Definicidn clara y el respeto de
las lineas de mando. Asignacion formal de competencia, tareas, funciones y
responsabilidades con una secuencia l6gica y estructurada. Revision y
actualizacion de las unidades organizativas y sus respectivos puestos de
trabajo a través de las descripciones de cargo. Revision y mejora de las
politicas, normas y procedimientos de los procesos administrativos. Revision,

actualizacion de los instrumentos de evaluacion de desempefio.

Acciones sobre los aspectos patrono / gerencial: Crear un sistema
donde tanto la premiacion como la sancidn sea justa, oportuna e igualitaria

para todos los colaboradores de todos los niveles. Disefar politicas de
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reconocimiento que incentive al colaborador a realizar bien su trabajo. Crear

estrategias de apertura a las iniciativas de los colaboradores.

Acciones sobre aspectos relacionados con las relaciones personales:
Fortalecer el sentimiento de orgullo que tienen los integrantes de la
organizacion. Mejorar el ambiente laboral en funcion de mejorar los niveles
de tension en la organizacion. Incentivar el nivel colectivo en pro de la

organizacion.

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

recomendaciones desde tres aspectos:

Aspectos formales: Revisar, mejorar, y formalizar politicas, normas,
procesos, lineamientos y sistemas. Asignacion formal de competencias,

tareas y funciones. Definicion clara y respeto de las lineas de mando.

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

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

miembros.

Otro aspecto considerado en la revision documental fueron las
técnicas de recoleccion que han permitido obtener datos. Para abordar ese

punto se aclararan algunos aspectos conceptuales:
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En principio, hay que definir qué significa medir: Hernandez y otros
(2003) sugieren que medir desde el punto de vista de las ciencias sociales es

“el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos”.

Partiendo de ese concepto, los instrumentos de medicion o
recoleccion de datos deben ser capaces de “registrar datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o variables que el investigador
tiene en mente” Hernandez y otros (2003). La escogencia de uno u otro tipo
de instrumento depende de varios aspectos: del tipo de analisis que el
investigador desee realizar — cualitativo o cuantitativo-, del disefio de la
investigacion, del objeto de estudio, etc.

A continuacion se presentan algunos de los instrumentos usados en la
investigacion del comportamiento. Una misma investigacion puede incluir uno

0 varios de estos instrumentos:

a) Escalas para medir actitudes: “una actitud es una predisposicion
aprendida para responder consistentemente de una manera favorable
o desfavorable ante un objeto o sus simbolos” Fishbein y Ajzen, 1975;
Oskamp, 1991; Eagly y Chaiken, 1993; cp. Hernandez y otros, (2003)

b) Cuestionarios: “consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables a medir’ Hernandez y otros (2003). Basicamente se
consideran dos tipos de preguntas: Cerradas que contienen
categorias o alternativas de respuestas que han sido delimitadas y
Abiertas donde no se delimitan de antemano las alternativas de

respuestas.

c) Analisis de contenido: en una técnica para estudiar la comunicacion en

cualquiera de sus manifestaciones.
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d) Observacion: consiste en registrar de forma sistematica, valida y

confiable el comportamiento. Es muy similar al andlisis de contenido.

e) Focus Group: Es una técnica que consiste en reunir a un grupo de

individuos para trabajar con este las variables de investigacion.

f) Entrevistas: Se utilizan para recabar informacion en forma verbal, a
través de preguntas que propone el investigador Kerlinger (2001). Se
dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas o

abiertas.

Después de esta revision teodrica, se puede afirmar que, para la
recoleccion de datos en los estudios de clima organizacional, los
investigadores se han servido de una o de la combinacién de varias técnicas.
Destaca entre ellos el uso del cuestionario y la entrevista como herramienta

fundamental.

3.2- Bases Tedricas
Clima organizacional

La ejecucion de estudios de clima organizacional ha sido una gran
herramienta para las organizaciones que han manifestado de alguna manera
la necesidad de incorporar mejoras en sus procesos, relaciones o incluso, el

desemperio de sus trabajadores. Méndez (2006)

En la creciente demanda de las organizaciones de tener trabajadores
comprometidos, motivados y altamente productivos, cobra especial
importancia la presencia de calidad en la vida laboral. Segun Garcia (2009)
los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen tareas sistematicas que

llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los trabajadores una
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oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucién a la institucion en un

ambiente de mayor profesionalidad confianza y respeto.

En este orden de ideas, Juarez-Adauta (2012) indica que las
relaciones entre los miembros de una organizacion y el conocimiento mutuo
que poseen estos desempefian un papel clave en la configuracién de la

percepcion del clima que se genera en el grupo interviniente.
Las organizaciones como sistemas abiertos

Para realizar diagnosticos en las organizaciones en el campo del
desarrollo organizacional, se recurre al uso de modelos conceptuales ya que
estos facilitan “el diagndstico organizacional sistematico” Faletta (2005) ;
pues como lo explica Burke, citado por Faletta (2005), los modelos nos

ayudan a:
e Mejorar nuestro entendimiento del comportamiento organizacional.
e Categorizar los datos acerca de una organizacion.
e Interpretar los datos relativos de una organizacién
e Proveernos un lenguaje coman.

Uno de los desarrollados para abordar el diagnodstico de una
organizacién que mas destaca por ser utilizado ampliamente es el que ve a
las empresas como sistemas abiertos. La premisa de esta teoria es que “las
organizaciones son sistemas sociales los cuales dependen del ambiente en

el cual ellas existen” Faletta (2005).

Entre los modelos de sistemas abiertos se pueden mencionar los
citados por Faletta (2005). El Diagndstico del comportamiento Individual y
Grupal desarrollado por Harrison (1987) que hace énfasis sobre tres niveles

de desempeifio incluyendo el desempefio organizacional y el rendimiento en
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la calidad de vida laboral como elementos de salida. El modelo de Técnico-
Politico-Cultural de Tichy (TPC) el cual identifica variables claves para

cambiar el proceso gerencial.

Otro es el modelo de Congruencia que contiene sistemas formales e
informales dentro de la organizacién de Nadler; Tushman (1980) — El modelo
de las Seis Cajas de Weisbord (1976) en el que se distinguen seis amplias

categorias en la vida organizacional.

Para esta investigacion de Clima Organizacional en Sistem Cable C.A
se tomaran las postulaciones teoricas de Litwin y Stringer quienes definen el
clima organizacional como “un conjunto de propiedades del ambiente de
trabajo que son susceptibles de ser medidas, percibidas directa o
indirectamente por la gente que vive y trabaja en este contexto y que
influencian su comportamiento y su motivacion” Litwin y Stringer 1968, c,p.

Kolb, 1977). Este modelo ha sido adaptado y validado en Venezuela.
Teorias de clima organizacional

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

ocho dimensiones:

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

influir en los empleados.

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

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

ejercerlos.

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

organizacion.

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

como el reparto de funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que

se establece el sistema de fijacién de objetivos o directrices.

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

distribucién del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion

asi como la formacién deseada.

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

presenta de forma grafica:
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Modelo de Litwin y Stringer

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

de los Mismbros

T R atroalimentacicn

Figura #2. Fuente: Litwin y Stringer (1968).

Estos investigadores realizaron un estudio que probablemente sea
uno de los mas extensos que se haya realizado en cuanto a Clima
Organizacional se refiere; idearon un estudio experimental para poner a
prueba ciertas hipoétesis acerca de la influencia del estudio de liderazgo y del
clima organizacional sobre la motivacion y la conducta de los miembros de la
organizacion Litwin y Stringer (1968, c,p. Kolb, 1977).

El estudio implico la creacion de varias organizaciones comerciales
simuladas. Se fijaron tres objetivos de investigacion: 1. Estudiar la relacion
entre estilo de liderazgo y Clima Organizacional; 2. Estudiar los efectos del
Clima Organizacional sobre la motivacion individual, medidos a traves del
analisis de contenido del pensamiento imaginativo; 3. Determinar los efectos
del Clima Organizacional sobre variantes tradicionales tales como la

satisfaccion personal y el desempefio organizacional.
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Estos autores encontraron que se pueden crear diferentes Climas en
las organizaciones variando el estilo de liderazgo. A su vez, estos nuevos
climas tienen efectos significativos sobre la motivacion, el desempefio y la
satisfaccion en el empleo. Concluyen también, que los Climas
Organizacionales pueden provocar cambios en rasgos de la personalidad
aparentemente estables Litwin y Stringer (1968, c,p. Kolb, 1977).

Dimensiones del clima organizacional segun Litwin y Stringer

Las dimensiones planteadas en el Cuestionario de Litwin y Stringer

son:

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

relaciones jerarquicas de estatus.

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

excesivos que restringen la cantidad y calidad de trabajo creativo.

Responsabilidad: se trata del sentimiento de autonomia individual, la
percepcion personal del nivel de autocontrol en la ejecucién de las funciones
y obligaciones. Las personas con alta motivacioén al logro, prefieren trabajos
que les permitan mayor responsabilidad individual, pues consideran que los

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

promocion.

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

complejas de la motivacién humana.

Desafio: se refiere a la percepcion de riesgo permitido en el trabajo
dentro de la organizacion que implique nivel de reto, si existe un énfasis en

correr riesgos oportunamente o se trata de actuar sobre la mayor seguridad.

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

las conductas asociadas al mismo.

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

como es el caso de las empresas en extremo conservadoras.

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

orientacion y cooperacion para lograr mejores resultados laborales.
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Cooperacion (Tolerancia al Conflicto): es el grado de permisividad y
confianza que la gerencia le otorga al individuo, asi como la forma en que
pueden ser asimiladas sin riesgos las divergencias de opinion entre los
miembros del grupo. Esta dimension interactia en forma compleja con las

demas.

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

grupo de trabajo.

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

atractivo a las tareas.

Conflictos: es el sentimiento de los miembros de la organizacion tanto
pares como superiores para aceptar las opiniones discrepantes y no temer y

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.
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CAPITULO IV

4.1.- Tipo de la Investigacion

Para la realizacién del diagnostico se adopté una metodologia de
investigacion evaluativa, se enmarca en una concepcién de cambio que toma
en cuenta el perfeccionamiento y el desarrollo organizacional. Este tipo de
investigacién esta orientada a evaluar, justipreciar, ponderar: instituciones,

programas, proyectos, planes y/o intervenciones.
4.2.- Disefio de la Investigacion

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

cambio.

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

problemas que estudia.

4.2.3 Por el momento en que se recogen los datos, es
transversal. Establece Arnau (1996, p.7) son investigaciones
gue tienen por objetivo es estudio de los efectos de los
tratamientos o intervenciones en un punto de corte en el

tiempo.

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

uno o mas atributos, segin Hernandez y otros (2003).
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4.3.- Técnicas e Instrumentos

Las técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacién fueron las

siguientes:

e Analisis documental. Para Rojas (2002) citado en Ruiz (2014) “La
técnica documental permite la recopilacion de informacién para enunciar
las teorias que sustentan el estudio de los fendmenos y procesos” Este
método consiste en recolectar toda aquella informacion que la
organizacion disponga por escrito a fin de recabar los insumos para la
descripcion del estado actual de la organizacién y el disefio de los

instrumentos que seran utilizados en la presente investigacion.

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

Cable C.A. acerca de esta variable.

e Cuestionario. Segun Mendez (2001) establece, que los cuestionarios
son documentos estructurados 0 no que contienen un conjunto de
reactivos relativo a los indicadores de una variable y las alternativas de
las respuestas, ademas expresa que a través de las encuestas se
obtienen las opiniones de los individuos con relacion a los objetos de la
investigacion. Seréd aplicado el instrumento de recoleccion de datos
cuantitativos, basado en el modelo de Litwin y Stringer (1972), el cual

consta de 9 dimensiones. Las definiciones de estas dimensiones son:

Estructura: Esta vinculada con las reglas organizacionales, los
formalismos, las obligaciones, politicas, jerarquias y regulaciones. Es decir,

se refiere a los canales formales dentro de la organizacion.
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Responsabilidad: Es la percepcion del individuo sobre el ser su
propio jefe, el tener un compromiso elevado con el trabajo, el tomar

decisiones por si solo, el crearse sus propias exigencias.

Recompensa: Corresponde a los estimulos recibidos por el trabajo
bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que

el castigo.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en
qgue la organizacion promueve retos calculados a fin de lograr los objetivos

propuestos.

Relaciones (Apoyo y cordialidad): Es la percepcién por parte de los
miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo
grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y
subordinados.

Cooperacion (Tolerancia al Conflicto): Es el sentimiento sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros

empleados del grupo.

Estandares (Normas y expectativas para el desempefio): Es el
énfasis que pone la organizacion sobre las normas de rendimiento. Se
refiere a la importancia de percibir metas implicitas y explicitas asi como

normas de desempefio.

Conflictos: Es el grado en que los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, el

cual es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En
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general, es la sensacién de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

4.4.- Poblacién y Muestra

Las caracteristicas de la poblacion objeto de la intervencion de

cambio:

e Grupo mixto hombre y mujeres, conformado por doce (12) caballeros y
quince (15) damas, distribuidos de la siguiente forma: veintidos (22)
miembros en la sede de Catia, Tres (03) en la oficina EI Cementerio y
dos (02) en la oficina de Antimano.

e Personas adultas.

e Con antigledad en la empresa, superior a Quince (15) afios y

promedio de Cuatro (04) afios.

4.5.- Validacion del instrumento

Para la recoleccion de informacion en Sistem Cable, C.A., se aplicara
el cuestionario para el estudio de clima organizacional tomando el modelo de
Litwin y Stringer (1968), el cual fue modificado por Davila y Romero (2010) a
los efectos de evaluar las nueve dimensiones propuestas inicialmente por los

autores. A continuacion la descripcién del instrumento a utilizar:

e Nombre del instrumento: Escala de Clima Organizacional
e Afo de creacion: 1968

e Autores originales: Litwin y Stringer

e Autor revision psicométrica: Davila y Romero

e Afo: 2010
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e Procedencia: Venezuela

e Administracion: Individual o colectiva

e Duracion: 30 minutos aproximadamente

e Confiabilidad: este instrumento fue seleccionado por tener un buen
grado de confiabilidad con un Coeficiente alfa de Cronbach de
(0,8343), el cual por ser mayor a (0,80) se considera aceptable.

e Validez: se garantizé la validez a través del método de analisis de
contenido a juicio de experto. Se seleccionaron dos jueces expertos
en el estudio del clima organizacional, para evaluar la pertinencia de
los items del instrumento.

e Objetivo: Medir el Clima Organizacional

En este cuestionario se utilizara una escala de tipo Likert, con la variante
qgue se utilizaran cuatro (4) categorias, Las afirmaciones se redactaron en
dos direcciones: positiva y negativa. La direccibn positiva califica
favorablemente el objeto de actitud; a mayor puntuacién su actitud ser4 mas
favorable. La direccion negativa por el contrario califica desfavorablemente el
objeto de actitud; mientras los sujetos estén mas de acuerdo con la

afirmacion, su actitud es mas desfavorable.

Puntuacién en la escala:

Escala Puntuacion
Muy en Desacuerdo 1
En Desacuerdo 2
De Acuerdo 3
Muy De Acuerdo 4

Tabla 1 Puntuacion de Escalas de respuestas.
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4.6.- Operacionalizacion de Variable

Objetivos . . . . .
Especificos Variable Dimensiones Indicador Item Técnica | Instrumento
Cc:JZTaps“?;Ielgts(;) 1 _En Sistem Cable las tareas estan claramente definidas.
Estructura g 10_En Sistem Cable las tareas estan l6gicamente estructuradas. Encuesta | Cuestionario
Esta vinculada roced)i/miento 53_Nuestra gerencia muestra interés porque las normas,
con las reglas P s métodos y procedimientos estén claros y se cumplan.
rganizacion - — -
%ga f:rcmoalgr?wsc;s 28_Conozco claramente las politicas de Sistem Cable.
a) Determinar la las  obli aciones, 37_Conozco claramente la estructura organizativa de Sistem
percepcion de oliticas 9 " | Definicion de | Cable.
Clima P . tareas, 45 En Sistem Cable no existen muchos papeleos para hacer las . .
Organizacional . jerarquias y obligaciones y | cosas Encuesta | Cuestionario
. Clima regulaciones. Es P ' o . Lo
gue tienen los Organizacional | decir, se refiere a politicas. 49 El exceso de reglas, detalles administrativos y tramites
lideres y los ' canales impiden que las nuevas ideas sean evaluadas (tomadas en
colaboradores de : .
Sistem Cable C.A Es la cualidad o |formales dentro de igerllztr?)Si tem Cabl . I — davi i
o propiedad del | la organizacion. Niveles de deEisioneSse aple se tiene claro quien manda y toma 1as
ambiente que es | Litwin y Stringer m A o . .
3 percibi c?a o (1%)68) g dtgcisailéiey 51_Aqui la productividad se ve afectada por la falta de Encuesta | Cuestionario
b) Identificar los experimentada burocracia. | ©r9@nizacion y planificacion. _ _
patrones por los miembros 52 En Sistem Cable a veces no se tiene claro a quien reportar.
predominantes de la Responsabilidad | Compromisos 2_No nos confiamos mucho en juicios individuales en Sistem
?lejifngnpaaa en e organizacione | Es la percepcion de los g:la bll\leu’ecsa}c?;tog?eiii;eIQfICl?s?: SJ: Crﬁ;ts a bien mi trabajo sin estar
Organizacional de influye en su_ del individuo sobre | trabajadores veﬁficéndologcon ellos e ’ J Encuesta | Cuestionario
Sistem Cable C.A | comportamiento el ser su propio con sus 20 Mi . ) | les de | deb
. (Brunet 2004) | jefe, el tener un| obligaciones. _Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo
COMpromiso hacer, del resto yo soy responsable por el trabajo realizado.
c) Establecer las elevado con el| Estandares |29—EN Sistem Cable salgo adelante cuando tomo la iniciativa y
principales trabajo, el tomar de trato de hacer las cosas por mi mismo. Encuesta | Cuestionario
forta_lllezas y decisi 1 : 38_Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los
debilidades del ecISiones por St excelencia. bl i mi
personal de solo, el crearse problemas por si mismas.
Sistem Cable C.A sus ~ propias 46_En Sistem Cat_>le cuando alguien comete un error siempre
en relacién al exigencias. Litwin Grado de hay una gran cantidad de excusas. Encuesta | Cuestionario
ambiente de y Stringer (1968) Flexibilidad. |50_En Sistem Cable uno de los problemas es que los individuos
trabajo. no toman responsabilidades.
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Objetivos

Especificos Variable Dimensiones Indicador Item Técnica | Instrumento
CF\;ff ec;r;gnednesaa 12 | as recompensas e incentivos que se reciben en Sistem Cable
' los  estimulos Incentivos. son mayores que las amenazas y criticas ] )
a) Determinar la recibidos  por 21 _Aqui las personas son recompensadas segun su desempefio
gﬁ;ﬁnglon de el trabajo bien en el trabajo
Organizacional hecho. Es Ila Sancion y 30_En Sistem Cable hay muchisima critica. _ _
que tienen los medida en que Castigo. 47_Cuando cometo un error me sancionan. Encuesta | Cuestionario
lideres y la organizacion
colaboradores de _ utiliza mas el Promocién. 3_En Sistem Cable existe un buen sistema de promocion que
Sistem Cable C.A C!lmg premio que el ayuda a que el mejor ascienda.
“" | Organizacional | castigo. — - : —
Litwin y Reconocimient | 39_En Sistem Cable no existe suficiente recompensa y
b) Identificar los Es la cualidad o | Stringer (1968) o] reconocimiento por hacer un buen trabajo.
patrones propiedad del Desafios
predominantes ambiente que es | Corresponde al 4 La filosofia de nuestra gerencia es que a largo plazo
que impacta en el percibidao | sentimiento que progresaremos mas si hacemos las cosas lentas pero
Clima experimentada | tienen los Toma de certeramente.
Organizacional de | P°" los miembros | miembros de 1a|  gecisiones. | 13_Sistem Cable ha tomado riesgos en los momentos oportunos.
Sistem Cable C.A dela organizacion 31_La toma de decisiones en Sistem Cable se hace con
organizacione |acerca de los demasiada precaucion para lograr la maxima efectividad.
¢) Establecer las influye ensu | desafios  que
principales comportamiento |impone el
fortalezas y (Brunet 2004) |trabajo. Es la Encuesta | Cuestionario
debilidades del medida en que
personal de la organizacion
Sistem Cable C.A promueve retos Toma de 22_En Sistem Cable tenemos que tomar riesgos grandes
en relacién al calculados a fin - ocasionalmente para estar delante de la competencia.
. de lograr los| decisiones. 40 Aquil . : b id
ambiente de = _Aqui la gerencia se arriesga por una buena idea.
trabaio objetivos
10- propuestos.
Litwin y

Stringer (1968)
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Objetivos

Variable

Dimensiones

Indicador

item

Especificos Técnica | Instrumento
Relaciones

Es la ) i

percepcién por S_Entre la gente de Sistem Cable prevalece una atmaosfera

parte de los| | e |23 Es bastante difcl | Sist

i azos de s bastante dificil llegar a conocer a las personas en Sistem
a) Determinar la miembros de la amistad Cable g P
Iy empresa : - ) ) ]

percepcion de acerca de la 32_Las personas en Sistem Cable tienden a ser frias y reservadas
Clima ; : entre si.
Organizacional eX|stenc_|a de
que tienen los un ambiente de
lideres y trabajo grato y Encuesta | Cuestionario
colaboradores de Clima del . buenas
Sistem Cable C.A. | Organizacional |'¢'aclones _ _ _ _

sociales  tanto 14 Sistem Cable se caracteriza por tener un clima de trabajo

Es la cualidad o | €Ntre pares | Relacién con |agradable y sin tensiones.
b) Identificar los propiedad del | €0MO entre Gerencia. 41 Las relaciones Gerencia — Trabajador tienden a ser
patrones ambiente que es JEfES dinad agradables.
predominantes percibida o su oLr_tln_a 0S.
gue impacta en el experimentada Stri IWInl)éGS
Clima por los miembros ringer ( )
Organizacional de dela Cooperacion 6_En Sistem Cable se exige un rendimiento bastante alto.
Sistem Cable C.A | organizacione | el . |15_La gerencia piensa que todo trabajo se puede mejorar.
influye en su o Colaboracion. 24 En Sistem Cable si . .
. sentimiento _ stem Cable siempre presionan para mejorar

c) Establecerlas | comportamiento | _ " la continuamente mi rendimiento personal y grupal.
principales (Brunet 2004) existencia  de
fortalezas y P
debilidades del un espintu de
personal de y Encuesta | Cuestionario

Sistem Cable C.A
en relacion al
ambiente de
trabajo.

parte de los
directivos y de
otros
empleados del
grupo.

Litwin y
Stringer (1968)

Integracion.

33 _La gerencia piensa que si las personas estan contentas la
productividad marchara bien.

42_Aqui es més importante llevarse bien con los demas que tener
un buen desempefio.

48 Me siento orgulloso de mi desempefio.
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Objetivos

Especificos Variable Dimensiones Indicador item Técnica | Instrumento
Estandares
Es el énfasis
gue pone la 7 si . | | [ mi .
organizacion Niveles de _Si me equivoco, las cosas las ven mal mis superiores.
~ 16_En Sistem Cable la gerencia habla acerca de mis aspiraciones
sobre las| Desempefio. d L
) entro de la organizacion.
a) Determinar la normas de
percepcion de rend|m|ento. Se
Clima refiere a - 1a Encuesta | Cuestionario
Organizacional importancia de
que tienen los _perC|b_|r metas | Interésdela |25 Las personas dentro de Sistem Cable no confian
lideres y Clima |mplic!tas y| organizacion |verdaderamente una en la otra
colaboradores de Organizacional explicitas  asi| por mejorar el |34 Mijefe y mis compafieros me ayudan cuando tengo una labor
Sistem Cable C.A. como normas | desempefio de | dificil
Es la cualidad o | de desempefio. los 43 La filosofia de nuestra gerencia enfatiza el factor humano
propiedad del _LitWin y colaboradores. | (cédmo se sienten las personas, etc)
b) Identificar los ambiente que es | Stringer (1968)
patrones percibida o Conflicto
predominantes experimentada |Es el grado en . . o i
que impacta en el | por los miembros | que los _ 8 En Sistem Cqble se causa buena impresion si uno se mantiene
Clima de la miembros de la Libertad de callado para evitar desacuerdos.
Organizacional de organizacion e | organizacion, opinar. 35_S|e_zm_pre puedo decir lo que pienso aunque no esté de acuerdo
Sistem Cable C.A influye ensu | tanto pares con mis jefes.
comportamiento | como
c) Establecer las (Brunet 2004) | superiores,
Fonr?a(flfza;?y gg?nl?;il s las Encuesta | Cuestionario
debilidades del discrepantes y 17_La actitud de nuestra gerencia es que el conflicto entre
personal de no temen unidades y departamentos puede ser bastante saludable.
Sistem Cable C.A enfrentar y| Aperturaal 26_La gerencia siempre busca estimular las discusiones abiertas
en relacion al solucionar los conflicto. entre individuos.
ambiente de problemas tan 44 1o més importante en la organizacién es tomar decisiones de
trabajo. pronto surjan. la manera mas facil y rapida posible.
Litwin y

Stringer (1968)
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Objetivos

item

Especificos Variable Dimensiones Indicador Técnica | Instrumento
a) Determinar la
percepcion de
Clima Identidad Identidad con la | 9_La gente se siente orgullosa de pertenecer a Sistem Cable
Organizacional Es el organizacién. |18_Siento que soy miembro de un equipo que funciona bien.
gue tienen los sentimiento de
gggﬁiridores de Clima pertenIeanCIa .
Sistem Cable C.A. Organizacional organizacion,

Es la cualidad o el eﬁgﬂeerioun
- propiedad del .
phitones | amblente queces | | JIECCEERY
P ; percibida o . .
predominantes ; del grupo de Encuesta | Cuestionario
. experimentada X

gue impacta en el trabajo. En

Clima
Organizacional de
Sistem Cable C.A

c) Establecer las
principales
fortalezas y
debilidades del
personal de
Sistem Cable C.A
en relacion al
ambiente de
trabajo.

por los miembros
dela
organizacion e
influye en su
comportamiento
(Brunet 2004)

general, es la
sensacion de
compartir los
objetivos
personales con
los de la
organizacion.
Litwin y
Stringer (1968)

Percepcion del
compromiso de
los otros
comparieros
con la
organizacion.

27_Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia
la compafiia.

36_En Sistem Cable cada cual se preocupa de sus propios
intereses.
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ftem

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicador Técnica Instrumento
Procesos: Conjunto de ¢En qué consiste tu trabajo?
actividades interrelacionadas ¢ Qué servicios / Procesos tienes a tu
0 que interactlan, las cuales | Nivel de cargo? ¢ Coémo lo haces?
transgorman ele:nedntos de | Funcionamiento .Conoces o tienes indicadores de
entrada en resultados (ISO medicién y control de la gestion?
a) Determinar la 9000) ¢Cudles?
percepcion de Clima Iy | . |
Organizacional que Relaciones: Es la percepcion grig?:s)a’?s €l companerismo en la
tienen los lideres y Clima por parte de los miembros de || 5,05 de amistad ) ) )
colaboradores de Sistem Organizacional la empresa acerca de la ¢ Como considera el ambiente laboral
Cable C.A. existencia de un ambiente de en la empresa?
Es la cualidad o ::aellggjgnegsratoso)éaclje?s bu;r;]a;g ¢Coémo son las relaciones con la
. propiedad del ; : : ire ief Relacién con nueva Gerencia?
b) Igent!ﬂcartlos patrones | gmbiente que es ensrtta)oprzr_ﬁzdcgsmo entre jefes [ ~ . ncia
redominantes que e u i . - .
p q percibida oY Analisis de Entrevista
impacta en el Clima contenido

Organizacional de
Sistem Cable C.A

c) Establecer las
principales fortalezas y
debilidades del personal
de Sistem Cable C.A en
relacion al ambiente de
trabajo.

experimentada por
los miembros de la
organizacién e
influye en su
comportamiento
(Brunet 2004)

Conflicto: Es el grado en que
los miembros de la
organizacién, tanto pares
como superiores, aceptan las
opiniones discrepantes y no
temen enfrentar y solucionar
los problemas tan  pronto
surjan.

Libertad de opinar

¢Qué haces para escuchar las
opiniones de los empleados?

Apertura al conflicto

¢,Qué sucede cuando no coinciden
tus opiniones con las de los
empleados?

Recompensa: Corresponde a
los estimulos recibidos por
el trabajo bien hecho. Es
la medida en que Ila
organizacion utiliza mas el
premio que el castigo.

Incentivos

¢Cémo son recompensados en la
empresa?

Promocion y
Reconocimiento

¢Hay oportunidad de crecimiento en
la empresa?
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4.7.- Procedimientos a seguir

Recolecciéon de informacion documental: Como primer paso se pretende
solicitar al sistema cliente objeto de estudio toda la informacion de tipo documental
que se encuentre disponible y que permita conocer el estado actual de la
organizacion. Tal informacion permitirda a la investigacion sustentar las

observaciones, andlisis de resultados y recomendaciones.

Disefio y aplicacion de cuestionario: Se disefiara el cuestionario y sera
aplicado a todos los miembros la organizacion. Este instrumento sera entregado

en fisico para su posterior llenado.

Disefio y aplicacion del guion de entrevista: Este instrumento se aplicara
a la muestra representada por los niveles de supervisor a fin identificar opiniones y
sentimientos positivos 0 negativos con relacion a diversos aspectos, tales como:
nivel de Funcionamiento, Lazos de amistad, relacion con gerencia, libertad de
opinar, apertura al conflicto, incentivos, promocion, reconocimiento y demas data

cualitativa util para el desarrollo del diagnostico en la organizacion.

Tabulacién, procesamiento y andlisis de resultados: Una vez aplicados
los instrumentos de recoleccién de datos, se procederd a ordenar, clasificar y
tabular toda aquella informacién relevante que permita analizar los factores que

inciden en la motivacion y satisfaccion de los empleados.

Andlisis de Resultados: Al finalizar la presente investigacion, la
organizacién contara con un analisis de los hallazgos encontrados de la data
recopilada para arribar a las conclusiones pertinentes y proponer las
recomendaciones necesarias, organizados de la siguiente manera:

e Resultados cuantitativos y cualitativos de la percepcion de sus

empleados sobre las dimensiones de Clima Organizacional.

e Recomendaciones y acciones de mejora para la satisfaccion laboral de la

organizacion.

41



CAPITULO V
5.1.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El analisis de los resultados se llevd a cabo de acuerdo a los instrumentos
utilizados. En este sentido, los datos obtenidos seran presentados de la siguiente

manera:

e Cuestionario; Resultados obtenidos en las dimensiones de Clima

Organizacional.

e Entrevistas: Resultados obtenidos por andlisis de frecuencia de las
categorias resultantes del Analisis de Contenido aplicado a las

respuestas suministradas por los entrevistados.

5.2.- Resultados Cuestionario

Tabla 2. Estadisticos Descriptivos Dimensiones Clima Organizacional.

Estadisticos descriptivos

Desviacidn
M Minirmao Maximo Media estandar
ESTRUCTURA 22 1.4 3.0 2,323 4418
RESFOMNSABILIDAD 22 1,6 3,0 2312 3652
RECOMPEMNSA 22 1,6 2,5 1,932 2437
DASAFIOS 22 1.4 3,0 23545 ABET
RELACIONES 22 1,4 3,8 2,282 3T4
COOPERACION 22 2,2 KR 2841 3020
ESTANDARES 22 1,8 3,2 2,482 3187
COMFLICTO 22 1.4 3,0 2,300 A17A
IDENTIDAD 22 1,3 3,3 2,511 4786
M valido (por lista) 22

El cuestionario utilizado para la medicion de Clima Organizacional,
tiene seis (4) opciones de respuesta, donde, para los efectos de esta
investigacion, uno (1) representa una percepcién negativa y cuatro (4) una

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

gue justifican su posicidn preeminente.

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

imposible sin los indices de variabilidad (Kerlinger 2001).

En este orden de ideas, y evaluando el detalle del promedio de las
puntuaciones obtenidas en cada una de las dimensiones de Clima
Organizacional, la percepcion general del Clima Organizacional entre los
miembros de Sistem Cable C.A. tiende a ser negativa, pues la puntuacion
minima obtenida corresponde a uno con tres (1,3) equivalente a la
categoria de respuesta “En Desacuerdo” y la puntuacion maxima obtenida

es tres (3), equivalente a “De acuerdo”.

En cuanto al promedio obtenido de las puntuaciones, la dimension
mejor evaluada corresponde a la Cooperacion con un promedio de 2,84,
con una desviacion estandar de 0.3020; lo que sugiere, que los valores
obtenidos se distribuyen de manera cercana a la media y por consiguiente

es una distribucion bastante homogenea.

Lo anterior quiere decir que los miembros de Sistem Cable C.A.
reconocen como Bueno, el sentimiento sobre la existencia de un

espiritu de ayuda de parte de los los otros empleados del grupo.

Por otra parte, la dimension Identidad, es la segunda mejor
calificada por los evaluados, obteniendo una media de 2.51 y una
desviacion estandar de 0.4786, siendo consistente con el andlisis de la

dimensién anterior y sugiriendo una distribucion también homogenea.
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Los participantes poseen el sentimiento de pertenencia a la
organizacion, comparten sus los objetivos personales con los de la
organizacion. Lo consideran un elemento importante y valioso dentro del

grupo de trabajo.

Las dimension Estanderes obtuvo una media de 2,48 y una
desviacion estandar de 0,318, sugiriendo una distribucion homogenea. Los
trabajadores consideran que la empresa no se preocupa por establecer lo

niveles de desempefio y conocer sus aspiraciones dentro de la organizacion

Las dimension Desafio obtuvo una media de 2,35 y una desviacion
estandar de 0,465, sugiriendo una distribucibn homogenea. Los
trabajadores consideran que en esta organizacion no se toman decisiones
de manera facil y rapida. De igual manera opinan que no te toman riesgos

en momentos oportunos.

Las dimension Estructura obtuvo una media de 2,32 y una
desviacidon estandar de 0,441, sugiriendo una distribucion homogenea. Los
trabajadores consideraron que las tareas no estan claramente definidas, ni
estructuradas, que la empresa no muestra un interés porque las normas,
métodos y procedimientos estén claros y se cumplan, que la productividad
se ve afectada por la falta de organizacién y planificacion, que en ocasiones

no se tiene claro a quien reportar y quién manda y toma las decisiones .

Las dimension Responsabilidad obtuvo una media de 2,31 y una
desviacion estandar de 0,365, sugiriendo una distribucion homogenea. Los
trabajadores consideran que en esta organizacion no se trazan planes
generales de lo que debe hacer, por tanto, los trabajadores no se sienten
responsable por el trabajo realizado y opinan que en esta organizacion no
se sale adelante cuando se toma la iniciativa y se trata de hacer las cosas

por si mismos.

Las dimension Conflicto obtuvo una media de 2,30 y una desviacion

estandar de 0,417, sugiriendo wuna distribucion homogenea. Los
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trabajadores consideran que pueden causar mala impresién si no se
mantienen callados para evitar desacuerdos la gerencia y no pueden decir

lo que piensa aunque no estén de acuerdo con sus jefes.

Las dimensiones Relaciones y Recompensa, son las dimensiones
con menores puntuaciones obtenidas, resultando sus medias 2,28 y 1,93
respectivamente. Sus valores indican una percepcion negativa, sus valores
de desviacion estandar son equivalentes a 0,637 y 0,343 respectivamente
lo que indica mayor nivel de dispersion en los valores de la dimension
Relaciones y por consiguiente una distribucion un poco mas heterogenea.
En esta dimension los trabajadores consideran que la empresa no se
caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin tensiones y las
relaciones con la gerencia tienden a ser desagradables. En cuanto a la
dimension Recompensa la desviacion estandar indica un nivel homogeneo.
En esta dimension los trabajadores consideran que no existe un buen
sistema de promocion que ayuda a que el mejor empleado ascienda y no

existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un buen trabajo.

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

uno de los items que conforma cada dimension.
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Tabla 3. Estadisticos Descriptivos. Dimension Estructura.

DIMENSION ESTRUCTURA

N Minimo

Maximo

Media

Desviacion
estandar

it1_En Sistem Cable las
tareas estan claramente
definidas

it10_En Sistem Cable las
tareas estan logicamente
estructuradas

it19_En Sistem Cabhle se
tiene claro quién manday
toma las decisiones

it28_Conozco claramente
las politicas de Sistem
Cahle

it37_Conozco claramente
la estructura organizativa
de Sistem Cable

it45_En Sistem Cahle no
existen muchos
papeleos para hacerlas
cosas

it49_El exceso de reglas,
detalles administrativos y
tramites impiden que las
nuevas ideas sean
evaluadas (tomadas en
cuenta)

it51_Aqui la productividad
se ve afectada por |a falta
de organizaciony
planificacion

it52_En Sistem Cahle a
veces no se tiene claro a
quien reportar

it53_Nuestra gerencia
muestra interés porque
las normas, métodos y
procedimientos estén
claros y se cumplan

N valido (por lista)

(o]
(]

1,0

(o]
ra

1,0

)
[
o

=)
)
[=]

)
=)
I
o

(o]
(o]

1,0

(o]
(o]

1,0

Ko
(o]

1,0

)
[
=

22

4.0

30

4.0

4.0

4.0

40

40

4,0

4,0

4.0

2,318

2,091

2,500

2,636

2,636

2,955

2,045

1,773

2,091

7162

8112

1,0579

1,1358

1,0022

7854

7854

8679

1,0527

Del andlisis de la dimension Estructura, los hallazgos mas destacados
corresponden al item 45, siendo sus puntuacion promedio de 2,95 siendo este

item el de mayor calificacion obtenida, los valores resultantes de desviacion tipica

46



indican mayor nivel de homogeneidad en la distribucion. Adicionalente los items 28
y 37 con puntuacién promedio de 2.63. sin embargo los valores resultantes de

desviacion estandar indican relativa dispersion en la distribucion

Por otra parte, los items menor calificados corresponden a los nimeros 51y
49, con valores promedios de 1,77 y 2,04 respectivamente, con menor nivel de
dispersion, pues los valores obtenidos en sus desviaciones tipicas indican ser los
menores obtenidos en comparacion con las respuestas suministradas a los otros

items de esta misma dimension.

En conclusion, en esta dimension los indicadores con el principal foco de
intervencién serian cumplimiento de las reglas y procedimientos; y niveles de toma
de decision y burocracia. La mayoria de los trabajadores consideraron que las
tareas no estan claramente definidas, ni estructuradas, que la empresa no muestra
un interés porque las normas, métodos y procedimientos estén claros y se
cumplan, que la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y
planificacion, que en ocasiones no se tiene claro a quien reportar y quién manda y

toma las decisiones
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Tabla 4. Estadisticos Descriptivos. Dimension Responsabilidad.

DIMENSION RESPONSABILIDAD

Desviacion
M Minimo Maximo Media estandar

it2_Mo nos confiamos
mucho en juicios
individuales en Sistem 22 1,0 40 2227 JAEI1
Cable, casitodo se
verifica dos veces

it11_Muestra gerencia le
gusta que haga bien mi
trabajo sin estar
verificandolo con ellos

it20_Mis superiores sdlo
trazan planes generales
de lo que debo hacer, del 22 1,0 an 1,909 A264
resto yo soy responsahble
por el trabajo realizado

it28_En Sistem Cahle
salgo adelante cuando
tomo la iniciativa y trato 22
de hacer las cosas por
mi mismao
it3e_Muestra filosofia
enfatiza que las
personas deben resolver 22 1,0 4.0 2773 8223
los problemas por si

mismas

it46_En Sistem Cahle
cuando alguien comete
Ln error siempre hay una
gran cantidad de excusas
ita0_En Sistem Cahle
uno de los problemas es

gue los individuos no 22 1,0 4.0 2,000 8724
toman

responsabilidades
Mwalido (por lista) 22

22 1.0 3,0 2,455 7385

4.0 2,318 1,0861

22 1.0 4.0 2,500 1,1852

Del analisis de la dimensién Responsabilidad, el item 38 es el mejor
calificado, resultado su valor promedio equivalente a 2,73. Con una desviacion

estandar 0,922 representando una relativa dispersion en la distribucion.

Por otra parte, los items con menor puntuaciones promedio corresponden a
los numeros 20 y 50 con valores promedios de 1,90 y 2,00 y valores de desviaciéon
tipica de 0,526 y 0,872.
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En conclusion, en esta dimension los indicadores con el principal foco de
intervencién serian el compromiso de los trabajadores con sus obligaciones y los
estandares de excelencia. Los trabajadores consideran que en esta organizacion
no se trazan planes generales de lo que debe hacer, por tanto, los trabajadores no
se sienten responsable por el trabajo realizado y opinan que en esta organizacion
no se sale adelante cuando se toma la iniciativa y se traté de hacer las cosas por

si mismo.

Tabla 5. Estadisticos Descriptivos. Dimensién Recompensa.

DIMENSION RECOMPENSA

Desviacidn
M Minirmo Maximo Media estandar

it3a_En Sistern Cable
existe un buen sistema
de promocidn que ayuda
aque el mejor ascienda

it12_Las recompensas e
incentivos que se reciben
en Sistem Cahle son
mayores que las
amenazas y criticas

it21_Aqui las personas
sonrecompensadas
sequn su desempefio en
el trabajo

it30_En Sistem Cahle
hay muchisima critica
it39_En Sistem Cahkle no
existe suficiente
recompensay
reconocimiento par hacer
un buentrabajo

it47_Cuando cometo un 10
error me sancionan '

1.0 3,0

]
Fa

1.0 2,0 1,455 5096

]
]

1.0 3,0 1,581 T964

]
]

2]
%]

1.0 4.0 1,955

=]
%]

10 40 2,000 1,0690

=]
]

40 2,864 94049

M valido (por lista)

o]
%]

Del analisis de la dimension Recompensa, los items 47 y 39 son los
mejores calificados, resultando su valor promedio equivalente a 2,86 y 2. Con
unas desviaciones estandar de 0,940 y 1, 069 representando una relativa

dispersién en la distribucion.
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Por otra parte, los items con menor puntuaciones promedio corresponden a
los nimeros 2 y 21 con valores promedios de 1,45y 1,59 y valores de desviacion
tipica de 0,509 y 0,796.

En conclusion, en esta dimension los indicadores con el principal foco de
intervencion serian el de promocion y reconocimiento. Los trabajadores
consideran que no existe un buen sistema de promocion que ayuda a que el mejor
empleado ascienda y no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer

un buen trabajo.

Tabla 6. Estadisticos Descriptivos. Dimension Desafios.

DIMENSION DESAFIOS
Desviacidn
M Minimo Maximo Media estandar
itd_Lafilosofia de
nuestra gerencia es que
lar |
3 arge piazo 22 1,0 40 | 2,591 7964

progresaremos mas si
hacemos las cosas
lentas pero certeramente

it13_Sistem Cahle ha

tomado riesgos en los 22 1,0 a0 2,273 8270
momentos oportunos

it22_En Sistem Cahle
tenemaos que tomar
rMesgos grandes
ocasionalmente para
estar delante de la
competencia

it31_Latoma de
decisiones en Sistem
Cahle se hace con
demnasiada precaucion
paralograrla maxima
efectividad

22 1.0 4.0 2,545 L9625

22 i 4,0 2318 G455

it40_Aquila gerencia se
arriesga poruna huena 22
idea

Mwalido (por lista) 22

4,0 2,045 1,0455

Del analisis de la dimensién Desafios, el item 4 es el mejor calificado,
resultando su valor promedio equivalente a 2,59. Con unas desviacidon estandar de
0,796 representando el nivel mas bajo de dispersion en comparacion con el resto

de los items.
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Por otra parte, el item con menor puntuacién promedio corresponde al
namero 40 con un promedio equivalente a 2,04 con una desviacion estandar de
1,045, representando el mas alto nivel de dispersién en comparacion al resto de

los items.

En conclusién, en esta dimension el indicador con el principal foco de
intervencién seria la toma de decisiones. Los trabajadores consideran que en esta
organizaciéon no se toman decisiones de manera facil y rapida. De igual manera

opinan que no te toman riesgos €en momentos oportunos.

Tabla 7. Estadisticos Descriptivos. Dimension Relaciones.

DIMENSION RELACIONES

Desviacion
M Minimo Maximo Media estandar

ith_Entre la gente de
Sistern Cahle prevalece
una atmdsfera amistosa

it14_Sistern Cahle se
caracteriza portenerun
clima de trabajo
agradable y sin
tensiones

it23_Es bastante dificil
llegara conocer alas

personas en Sistem 1.0
Cable

it32_Las personas en
Sistem Cable tienden a
serfrias yreservadas
entre si

=]
%]

1.0

40 2727 L9351

=]
]

10 40 1,636 G021

=]
]

40 2545 7385

o]
F-a

1.0 4.0 23148 846

it41_Las relaciones
Gerencia - Trabajador
tienden a seragradables

4.0 2182 1,0527

]
]

M valido (por lista)

=]
%]

Del analisis de la dimension Relaciones, el item 5 es el mejor calificado,
resultando su valor promedio equivalente a 2,72. Con unas desviacion estandar de
0,935 representando un nivel de dispersion considerable en comparacion con el

resto de los items.
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Por otra parte, el item con menor puntuacion promedio corresponde al
namero 14 con un valor promedio de 1,63 con una desviacion estandar de 9,021,

representando un alto nivel de dispersion en comparacion al resto de los items.

En conclusién, en esta dimension el indicador con el principal foco de
intervencién seria relacion con la gerencia. Los trabajadores consideran que la
empresa no se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin tensiones

y las relaciones con la Gerencia tienden a ser desagradables.

Tabla 8. Estadisticos Descriptivos. Dimension Cooperacion.

DIMENSION COOPERACION

Desviacion
M Minimo Maximo Media estandar

it6_En Sistem Cable se
exige un rendimiento
hastante alto

it15_La gerencia piensa
fue todo trabajo se
puede mejorar

it24_En Sistem Cahle
siempre presionan para
mejorar continuamente
mi rendimiento persaonal
yarupal

it33_La gerencia piensa
que silas personas
estan contentas la
productividad marchara
hien

2]
%]
—_
=]

4.0 2,682 8037

=]
%]
=]
]

40 3,001 4264

=]
]
—
o]

40 2818

=]
]

1.0 40 2,545 11010

itd2_Aqui es mas
importante llevarse bign
con los demas que tener
un bhuen desempefio

it48_Me siento orgulloso
de mi desempefo

=]
]
—
o]

40 2,591 G081

]
Fa

4.0 3,318 8837

M valido (por lista)

=]
%]

En cuanto a la dimensién Cooperacion, los items 48 y 15 son los mejores
calificados, resultando sus valores promedio equivalente a 3,31 y 3, 09. Con unas

desviacién estandar de 0,893y 0,426.
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Por otra parte, el item con menor puntuacién promedio corresponde al
namero 33 con un valor promedio de 2,54 con una desviacion estandar de 1,101.

Siendo la de mayor dispersién en comparacion con el resto de los items.

En conclusion, los trabajadores consideran que en esta organizacion se
exige un rendimiento bastante alto, los trabajadores consideran que todo trabajo
se puede mejorar, que es mas importante llevarse bien con los demas que tener
un buen desempefio, por lo que existe un buen grado de colaboracién e

integracion.
Tabla 9. Estadisticos Descriptivos. Dimension Estandares.

DIMENSION ESTANDARES

Desviacian
I Minimo Maximo Media estandar

ity _5i me equivoco, las
cosas las ven mal mis
SuUperiores

it16_En Sistern Cahle la
gerencia hahla acerca de
mis aspiraciones dentro
de la organizacidn

o]
%]

1,0

, 40 2182 8528

=]
%]

1,0 30 2,091 6838

it26_Las personas
dentro de Sistern Cahle
no conflan
verdaderamente una en
la otra

it34_Mijefe y mis
compafieros me ayudan
cuando tengo una labar
dificil

itd3_La filosofia de
nuestra gerencia enfatiza
el factor humano (cdmo
se sienten las personas,
etc)

M valido (por lista)

=]
28]

1.0 40 2,500 1,05749

=]
28]

40 2,591 1,0538

=]
%]

10 40 3,045 8430

]
=]

En cuanto a la dimension Estandares, el items 43 es el mejor calificado,
resultando su valor promedio equivalente a 3,04 con una desviacion estandar de
0,843.
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Por otra parte, el item con menor puntuacion promedio corresponde al
namero 16 con un valor promedio de 2,09 con una desviacion estandar de 0,683.

Siendo el menor nivel de dispersion en comparacion con el resto de los items.

En conclusion, en esta dimension el indicador con el principal foco de
intervencién seria el de niveles de desempefio, los trabajadores consideran que la

empresa no se preocupa acerca de sus aspiraciones dentro de la organizacion.

Tabla 10. Estadisticos Descriptivos. Dimension Conflicto.

DIMENSION CONFLICTO

Desviacidn
M Minimo Maximo Media estandar

it8_En Sistem Cahble se
causa buena impresidn
siuno se mantiene
callado para evitar
desacuerdos

it17_La actitud de
nuestra gerancia es que
el conflicto entre
unidades y
departamentos puede
ser bastante saludahle

it26_La gerencia siempra
husca estimular las
discusiones ahiertas
entre individuos

=]
]

10 40 2,318 8387

=]
%]
=]
]

40 2,864 7102

=]
%]

10 3,0 1,682 77494

it35_Siempre puedo
decir lo que pienso
aungue no esté de
acuerdo con mis jefes

itd4 Lo mas importante
en la organizacion es
tomar decisiones de la
manera mas facily
rapida posible

=]
]

3,0 2182 90649

o]
F-a

1.0 4.0 2,455 8004

Mvalido (por lista)

]
]

En cuanto a la dimension Conflicto, el items 17 es el mejor calificado, resultando
su valor promedio equivalente a 2,86 con una desviacion estandar de 0,710.

Siendo el menor nivel de dispersién en comparacion con el resto de los items.

Por otra parte, el item con menor puntuacion promedio corresponde al

namero 26 con un valor promedio de 1,68 con una desviacion estandar de 0,779.
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Siendo la segunda de menor nivel de dispersion en comparacién con el resto de

los items.

En conclusién, en esta dimension el indicador con el principal foco de
intervencion seria el de “libertad de opinar’ dentro de la organizacién. Los
trabajadores consideran que pueden causar mala impresion si no se mantienen
callados para evitar desacuerdos la gerencia y no pueden decir lo que piensa

aungue no estén de acuerdo con sus jefes.

Tabla 11. Estadisticos Descriptivos. Dimension Identidad.

DIMENSION IDENTIDAD

Desviacidn
M Minirmo Maximo Media estandar

it9_La gente se siente
orgullosa de pertenecer a
Sistem Cable

it18_Siento que soy
miembro de un equipo
gue funciona hien

it27_Siento que no hay
mucha lealtad por parte
del personal hacia la
compafia

it36_En Sistem Cahle
cada cual se preocupa
de suUs propios intereses

]
]
—_
]

. 4.0 2,682 8387

2]
%]
]
=]

4.0 2818 G645

=]
%]
—_
]

, 4.0 2,500 91249

=]
]
—
o]

. 40 2,045 7854

Mvalido (por lista)

]
]

En cuanto a la dimension Identidad, el items 18 es el mejor calificado,
resultando su valor promedio equivalente a 2,81 con una desviacién estandar de
0,664. Siendo el menor nivel de dispersion en comparacién con el resto de los

items.

Por otra parte, el item con menor puntuacion promedio corresponde al

namero 36 con un valor promedio de 2,04 con una desviacion estandar de 0,785.

En conclusion, en esta dimension los trabajadores se sienten orgullosos de

pertenecer a esta organizacion, sienten que son miembros de un equipo que
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funciona bien, consideran que hay mucha lealtad por parte del personal hacia la

compafiia y opinan que se preocupan por los intereses en comun de la empresa.

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

Contraste de Medias

3,50 2,84
3,00 2,48 2,51 '

M RECOMPENSA M RELACIONES i CONFLICTO
E RESPONSABILIDAD M ESTRUCTURA E DASAFIOS
kil ESTANDARES i IDENTIDAD LI COOPERACION

Partiendo del contaste de medias obtenidas por dimension, se puede
observar que la puntuacion mas baja es de 1,93, correspondiente a la dimensién
Recompensa, seguidamente Relaciones con una puntuacion de 2,28, Conflicto
con una puntuacion de 2,30, Responsabilidad con una puntuacion de 2,31,
Estructura con una puntuacién de 2,32, Desafios con una puntuacion de 2,35,
Estandares con una puntuacion de 2,48, Este grupo de dimensiones obtuvo una
valoracion “Deficiente”, requiriendo un importante y preventivo foco de atencion;
luego le siguen la dimensiones Identidad con una puntuacion de 2,51 y
Cooperacion con una puntuacién de 2,84 calificadas como “Bueno”, ambas
representarian las de mayor puntuacion dentro de las valoraciones de Clima

Organizacional.
5.3. Resultados Entrevistas

Para el andlisis de las respuestas suministradas por los miembros
de la Unidad a las entrevistas se procedi6é con la técnica de Analisis de
Contenido. Segun Kerlinger (2001) sirve como ayuda para la codificacion,

pues es un método objetivo y cuantitativo para asignar tipos de datos
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verbales y de otra clase a categorias. Kerlinger plantea también un proceso
de tabulacion. Es el registro de los numeros de los tipos de respuesta en las
categorias apropiadas, después de lo cual surge el analisis estadistico:
porcentajes, promedios, indices de relacion y pruebas de significancia

estadistica.

Para los efectos de esta investigacion, soélo analizaron los
resultados en cuanto al analisis de la frecuencia de respuesta recogidas
para cada categoria y sus respectivos porcentajes con el fin de ampliar y
profundizar en la data obtenida y complementar el andlisis cuantitativo y
estadistico de la aplicacion del cuestionario.

El proceso de entrevista se llevo a cabo con cuatro (4) de los cinco
(5) lideres que conforman nuestra muestra, debido a que una de las

personas se encontraba disfrutando de sus vacaciones.

Recordemos que nuestra estrevista estructurada estaba
conformada por cuatro (4) Dimensiones: Procesos, Relaciones, Conflicto y

Recompensa.

Para la Dimension Procesos se establecio una (1) categoria de
analisis: Nivel de Funcionamiento, resultando de ellas subcategorias de
analisis que permiten profundizar las respuestas obtenidas de los

entrevistados.

Tabla 12. Frecuencia y Porcentajes. Dimension Procesos.

Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Procesos

. Conocimiento de sus actividades 4 100%
Nivel de

Funcionamiento
Indicadores de gestion 3 75%

De la Categoria Nivel de Funcionamiento, se desprenden dos (2)

subcategorias. En este sentido, los hallazgos mas importantes son el
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Conocimiento de sus actividades, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas
entrevistadas, cuatro (4) indican que el conocimiento de sus activades es
un indicador del éxito de su gestidon, representando esto el 100% de las

respuestas suministradas por los entrevistados.

Adicional a lo anterior, el 75% de los entrevistados indica no poseer
unos indicadores estandar de su gestion. Por lo que, en este punto, los

criterios de medicion del éxito de la gestidn son bastante diversos.

Grafico 2. Dimensién Procesos: Categoria Nivel de Funcionamiento.

120%

100%
100%

80%

60%

40%

20%

0%

Conocimiento de sus activiades Indicadores de gestién

Nivel de Funcionamiento

Para la Dimension Relaciones se establecieron dos (2) categoria de
analisis: Lazos de Amistad y Relacion con la Gerencia, resultando de ellas
subcategorias de analisis que permiten profundizar las respuestas

obtenidas de los entrevistados.
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Tabla 13. Frecuencia y Porcentajes. Dimension Relaciones.

Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Lazos de L
Amistad Companerismo 4 100%
Relaciones
Relacién con la Comunicacion con la terna
Gerencia administrativa 2 50%

De la Categoria Lazos de Amistad, se desprende una (1)
subcategoria. En este sentido, los hallazgos méas importantes son el
Compafierismo, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas entrevistadas,
cuatro (4) indican que el compafierismo entre las personas que supervisan
es un elemento negativo en la gestion de la empresa,representando esto el

100% de las respuestas suministradas por los entrevistados.

En cuanto a la Categoria Relacion con la Gerencia, se desprende
una (1) subcategoria. En este sentido, el hallazgo mas importante son la
Comunicacion con la terna administradora, en cuyo caso, de las cuatro (4)
personas entrevistadas, dos (2) indican que las relaciones con la terna
administradora no son las mejores y la identifican como un elemento
negativo,representando esto el 50% de las respuestas suministradas por los

entrevistados.
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Gréfico 3. Dimension Relaciones: Categorias Lazos de Amistad y Relacion con la Gerencia.
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Para la Dimension Conflicto se establecieron dos (2) categoria de
analisis: Libertad de opinar y Apertura al conflicto, resultando de ellas
subcategorias de analisis que permiten profundizar las respuestas

obtenidas de los entrevistados.

Tabla 14. Frecuencia y Porcentajes. Dimension Conflicto.

Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Libertad de
opinar Capacidad de escucha 3 75%
Conflicto
Apertura al _ _ o
conflicto Diversidad de opiniones ) 50%
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De la Categoria Libertad de opinar, se desprende una (1)
subcategoria. En este sentido, los hallazgos méas importantes son la
Capacidad de escucha, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas
entrevistadas, tres (3) indican estar abiertos a escuchar opiniones de sus
subordinados,representando esto el 75% de las respuestas suministradas
por los entrevistados.

En cuanto a la Categoria Apertura al conflicto, se desprende una (1)
subcategoria. En este sentido, el hallazgo mas importante es la diversidad
de opiniones, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas entrevistadas, dos
(2) indican respetar las opiniones de sus subordinados,representando esto

el 50% de las respuestas suministradas por los entrevistados.

Gréfico 4. Dimension Conflicto: Categorias Libertad de Opinar y Apertura al conflicto.
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Libertad de Opinar Apertura al conflicto

Para la Dimension Recompensa se establecieron dos (2) categoria
de andlisis: Incentivos y Promocién y Reconocimiento, resultando de ellas
subcategorias de analisis que permiten profundizar las respuestas
obtenidas de los entrevistados.
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Tabla 15. Frecuencia y Porcentajes. Dimensién Recompensa.

Dimension Categoria Sub - Categoria Frecuencia | Porcentaje (%)
Incentivos Recompensa por buen trabajo 4 100%
Recompens
a Promociény
Reconocimiento
Reconocimiento 3 75%

De la Categoria Incentivos, se desprende una (1) subcategoria. En
este sentido, los hallazgos mas importantes son la Recompensa por un
buen trabajo, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas entrevistadas, cuatro
(4) indican estar conscientes del descontento salarial que vive la
compaiiia,representando esto el 100% de las respuestas suministradas por

los entrevistados.

En cuanto a la Categoria Promocién y Reconocimiento, se
desprende una (1) subcategoria. En este sentido, el hallazgo mas
importante es el Reconocimiento, en cuyo caso, de las cuatro (4) personas
entrevistadas, tres (3) indican que debido al tamafio de la empresa no hay
muchas oportunidades de promocion,representando esto el 75% de las

respuestas suministradas por los entrevistados.

Gréfico 5. Dimension Recompensa: Categorias Incentivos y Promocion y

Reconocimiento.
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CAPITULO VI

6.1.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para dar respuesta a los requerimientos y necesidades expuestos por el
cliente Sistem Cable C.A, se inici6 un proceso de evaluacion diagnéstica que
permiti6 la exploracién de la percepcion de Clima Organizacional entre los
miembros de la organizacion. La aplicacion de dicho instrumento proporcioné

informacion relevante en cuanto a:

Percepcion de Clima Organizacional que tienen los lideres y colaboradores
de Sistem Cable C.A.:

Para explorar a profundidad la percepcion de Clima Organizacional que
tienen los lideres y colaboradores, se aplicaron los instrumentos de medicion a
todo las organizacion y adicionalmente se llevaron a cabo entrevistas individuales
a cuatro (4) lideres de Sistem Cable C.A., cuyas respuestas fueron coincidentes
con los hallazgos obtenidos de la aplicacion del cuestionario y, por consiguiente,
proporcionaron mayor poder explicativo a las variables involucradas en este
estudio, en términos generales, se puede afirmar que la percepcion del Clima
Organizacional que tienen los lideres y colaboradores de Sistema Cable C.A es

negativa y sugiere un bajo nivel de satisfaccion.

Principales fortalezas y debilidades del personal de Sistem Cable C.A en

relacion al ambiente de trabajo.

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

afirmar lo siguiente:

e Los miembros de la organizacion se preocupan por ayudar al resto de
sus compaferos, consideran que todo trabajo se puede mejorar, por lo

gue existe un buen grado de colaboracion e integracion.
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Los trabajadores sienten orgullo de pertenecer a esta organizacion,
existe lealtad por parte del personal hacia la compafia y muestran

preocupacion por los intereses en comun de la empresa.

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

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

La empresa no muestra un interés por escuchar las aspiraciones de los

trabajadores.

En la empresa se dilata la toma de decisiones y no se toman riesgos en

momentos oportunos.

Los trabajadores consideran que las tareas no estan claramente
definidas, ni estructuradas, que la empresa no muestra un interés
porque las normas, métodos y procedimientos estén claros y se

cumplan.

Los trabajadores no sienten compromiso con sus obligaciones y
desconocen los estdndares de evaluacion. Consideran que en esta

organizacién no se traza un plan general sobre lo que se debe hacer.

Hay un ambiente de desconfianza para emitir opiniones en la empresa,
los trabajadores prefieren mantenerse en silencio para evitar

desacuerdos con la gerencia.

La empresa no propicia un clima de trabajo agradable y sin tensiones
donde las relaciones entre los trabajadores y la Gerencia sean

relaciones agradables.

El tamafo de la empresa limita las promociones de personal, aunado al
poco reconocimiento que se le brinda a los trabajadores por hacer un

buen trabajo.
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Recomendaciones

Establecer una serie de estrategias que contribuyan al mejoramiento y

mantenimiento de un clima organizacional satisfactorio en Sistem Cable:

Establecer canales formales de comunicacion con la periodicidad

adecuada entre los trabajadores y los lideres de la organizacion

Dar a conocer a todo el personal las decisiones, los acuerdos, los
nuevos proyectos que la terna de administradores pretende llevar a
cabo, asi como también informar de los logros alcanzados y hacerlo

oportunamente para mantener la efectividad en el flujo de informacion.

Se recomienda a la empresa Sistem Cable C.A. Aplicar las politicas y
normas con efectividad a todos los empleados y a los supervisores
inmediatos brinda al personal responsabilidades que conciernan a su

cargo.

Establecer lineamientos estratégicos anuales que permitan definir las

politicas de evaluacion de desempefio en la empresa.

Implantar circulos de calidad donde involucren a todos los trabajadores
de Sistem Cable, donde se generen un ambiente de confianza para que

puedan emitir sus opiniones.

Brindar capacitaciones a los empleados para fomentar el trabajo en

equipo de tal manera que fortalezca la relaciones.

Capacitar a los supervisores, jefes y gerentes sobre el trato y el manejo
gue deben dar a sus empleados para fortalecer la relacion entre jefes y

subordinados.

El reconocimiento debe actuar como una fuerza impulsora, es un
elemento de importancia en el ambito laboral, cobra un especial valor en
el trabajo en tiempos donde la situacion del pais no permite a las

empresas ser competitivas salarialmente. Por tal razén es necesario
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poner en practica inventivas sobre el salario emocional: horario flexible,
dias libres por cumpleafios, reconocimiento mensual en cartelera

informativa, permiso para estudios, tele-trabajo, etc.
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Figura 1.

ENFOQUE SISTEMICO ABIERTO SISTEM CABLE

Negativa

a. Quejas porque en algunas zona la sefial es intermitente y genera interrupciones
en el servicio
b.  Molestias en los clientes por cortes de servicio sin aviso previo.

c. Tiempos de respuesta lentos que conlleva reclamos por el servicio
d. Demora en tiempo de reposicion de decodificadores

Positiva

a. Sostenibilidad de la empresa i
RETROALIMENTACION
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ANEXOS

ANEXO A. INSTRUMENTO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Edad: Sexo: ___ Antigliedad: Cargo:

En el siguiente cuestionario indique para cada una de las siguientes afirmaciones
su grado de acuerdo o desacuerdo en relacién a su percepcion sobre diversos
aspectos de Sistem Cable, marcando con una X en la respuesta que considere mas
acertada. AsegUrese de responder a todas las preguntas. No hay respuestas
correctas o incorrectas, ni preguntas con trampa.

(Recuerde escoger la casilla que corresponde a su respuesta en las columnas de
derecha)

1. | En Sistem Cable las tareas estan claramente definidas

No nos confiamos mucho en juicios individuales en Sistem Cable, casi todo
se verifica dos veces

En Sistem Cable existe un buen sistema de promocién que ayuda a que el
mejor ascienda

La filosofia de nuestra gerencia es que a largo plazo progresaremos mas si
hacemos las cosas lentas pero certeramente

Entre la gente de Sistem Cable prevalece una atmdsfera amistosa

Si me equivoco, las cosas las ven mal mis superiores

En Sistem Cable se causa buena impresién si uno se mantiene callado para
evitar desacuerdos

4
5
6. | En Sistem Cable se exige un rendimiento bastante alto
7
8
9

La gente se siente orgullosa de pertenecer a Sistem Cable

10. | En Sistem Cable las tareas estan l6gicamente estructuradas

Nuestra gerencia le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificdAndolo
con ellos

Las recompensas e incentivos que se reciben en Sistem Cable son mayores

12. iy
que las amenazas y criticas

13. | Sistem Cable ha tomado riesgos en los momentos oportunos

14 Sistem Cable se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin
" | tensiones

15. | La gerencia piensa que todo trabajo se puede mejorar

16 En Sistem Cable la gerencia habla acerca de mis aspiraciones dentro de la
" | organizacién

La actitud de nuestra gerencia es que el conflicto entre unidades y

17.
departamentos puede ser bastante saludable

18. | Siento que soy miembro de un equipo que funciona bien

19. | En Sistem Cable se tiene claro quién manda y toma las decisiones

20 Mis superiores sélo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto
" | yo soy responsable por el trabajo realizado

21. | Aquilas personas son recompensadas seglin su desempeiio en el trabajo

29 En Sistem Cable tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente para
" | estar delante de la competencia
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23.

Es bastante dificil llegar a conocer a las personas en Sistem Cable

En Sistem Cable siempre presionan para mejorar continuamente mi

24, I
rendimiento personal y grupal
o5 Las personas dentro de Sistem Cable no confian verdaderamente una en la
otra
2. La gerencia siempre busca estimular las discusiones abiertas entre
individuos
27. | Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la compaiiia
28. | Conozco claramente las politicas de Sistem Cable
29, En Sistem Ca}blg salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacer las
cosas por mi mismo
30. | En Sistem Cable hay muchisima critica
31 La toma de decisiones en Sistem Cable se hace con demasiada precaucién
para lograr la maxima efectividad
32. | Las personas en Sistem Cable tienden a ser frias y reservadas entre si
33 La gerencia piensa que si las personas estan contentas la productividad
" | marchara bien
34. | Mi jefe y mis compafieros me ayudan cuando tengo una labor dificil
35. | Siempre puedo decir lo que pienso aunque no esté de acuerdo con mis jefes
36. | En Sistem Cable cada cual se preocupa de sus propios intereses
37. | Conozco claramente la estructura organizativa de Sistem Cable
38, Nluefstra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por
si mismas
39 En Sistem Cable no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer
| un buen trabajo
40. | Aqui la gerencia se arriesga por una buena idea
41. | Las relaciones Gerencia — Trabajador tienden a ser agradables
42, Aqui es mds importante llevarse bien con los demas que tener un buen
desempeio
43 La filosofia de nuestra gerencia enfatiza el factor humano (cémo se sienten
" | las personas, etc)
44 Lo mas importante en la organizacién es tomar decisiones de la manera mas
" | facil y rapida posible
45. | En Sistem Cable no existen muchos papeleos para hacer las cosas
16 En Sistem Cable cuando alguien comete un error siempre hay una gran
" | cantidad de excusas
47. | Cuando cometo un error me sancionan
48. | Me siento orgulloso de mi desempefio
49 El exceso de reglas, detalles administrativos y tramites impiden que las
" | nuevas ideas sean evaluadas (tomadas en cuenta)
50. En Sistem Cable uno de los problemas es que los individuos no toman
responsabilidades
51 Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y
" | planificacién
52. | En Sistem Cable a veces no se tiene claro a quien reportar
53 Nuestra gerencia muestra interés porque las normas, métodos y

procedimientos estén claros y se cumplan
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ANEXO B. FORMATO DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

GUIA DE ENTREVISTA

A. PROCESOS:

1. ¢En qué consiste tu trabajo?

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

3. ¢Conoces o tienes indicadores de medicién y control de la gestion? ¢Cudles?

B. RESPONSABILIDAD:

4. ¢(Se brinda oportunidad a los empleados para que resuelvan los problemas?
5. <¢Confia en la iniciativa de sus compafieros?

6. ¢Qué sucede cuando cometen un error?

C. RECOMPENSA:
7. ¢Como son recompensados en la empresa?
8. ¢Hay oportunidad de crecimiento en la empresa?

D. DESAFIOS:
9. <(Considera que la nueva administracidon ha asumido riesgos?
10. ¢Como lleva a cabo la toma de decisiones en la empresa?

E. RELACIONES:

11. éCémo es el compariierismo en la empresa?

12. éCédmo considera el ambiente laboral en la empresa?
13. ¢Cdmo son las relaciones con la nueva Gerencia?

F. COOPERACION:

14. ¢Hay procesos en la empresa que se pueden mejorar?
15. ¢Consideras que hay colaboracién la empresa?
16. ¢Cdmo funcionan como equipo?

G. ESTANDARES:
17. ¢Como es evaluado el desempefio de los trabajadores?
18. ¢Sientes que hay preocupacion por hacer bien las cosas?

H. CONFLICTO:
19. ¢ Qué haces para escuchar las opiniones de los empleados?
20. ¢Qué sucede cuando no coinciden tus opiniones con las de los empleados?

I. IDENTIDAD:
21. ¢Sientes que todos se preocupan por los objetivos de la organizacion?

22. ¢Habldabamos sobre tu percepcion de la lealtad de los empleados hacia la empresa?
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