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RESUMEN

El presente trabajo de investigacionrealizé con el objeto de implementar una mejora en el
clima de trabajo de una empresa de cable con sede central en la ciudad de Mendoza. El clima
organizacional es el conjunto de percepciones que los empleados poseen de los diferentes aspectos de
empres y que afectan de manera primordial a la pertenencia, posicién actitudinal, motivacion,
produccion y finalmente realizacion profesional y personal de cada miembro. El andlisis se inici6é con el
estudio de métodos y herramientas de medicion y posteriormerdeterminaron las dimensiones o
factores mas acordes con la realidad de la empresa. Siguiendo el modelo de un autor, se desarroll6 un:
encuesta que fue antecedida por una breve capacitacion a los fines de unificar criterios. Los resultados s¢
procesaroty fueron presentados por la gerencia en una reunion general con caracteristicas de taller, por
cuando se acordaron soluciones para los factores que presentaron bajas mediciones. Como resultado, ¢
pudo esbozar los lineamientos de un plan de mejora palanmentar en el siguiente periodo y se
establecieron las bases para la aplicacion de una metodologia de medicién peridédica que pueda

determinar los progresos de manera comparativa en el tiempo

Palabras claves: clima organizacional, dimensiones, facto@sesta, plan de mejora
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INTRODUCCION

En el mundactual, los procesos dambio, las nuevas tecnologias y las dinamicas en las que se
desenvuelven las organizaciones, requieren continuamente el desarrollo de habilidades, destrezas \
conocimientos, que llevan a las mismas a implementar cambios en su estrategia laboral, de manera de
afrontar los retos que se presentan en el contexto local dentro de un marco global, donde se producer

alteraciones en lo econdmico, politico, social y caliigue impactan los procesos organizacionales.

De esta manera, es preciso que las empresas actualicen su estudio sobre las variables relacionade
al talento humano, principattivoy elemento clave para asegurar la competitividad y la sobrevivencia
Solo la gente motivada, capacitada y con objetivos claros puede genercapacéadad de respuesta
adecuada permanentemeat®s retos que impulsd mercado globalizado

El ambientedonde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que wedgefe p
tener con sus subordinados y la relacion entre el personal de la erspnesiementos que conforman
lo que se denomina el "ambiente labgrémbién conocido como Clima Organizaciortal mismo
puedeser un vinculo o un obstaculo para el buen dpsémde la organizacion y un factor de distincion
e influencia en la conducta de los trabajaddfeseste contexto, el Clima Organizacional desempefia un
rol preponderante, ya que la percepcion positiva o negativa del empleado respecto del entorna determin
su compromiso, el sentido de pertenencia, el nivel de cumplimiento de las actividades requeridas, la

motivacion y, finalmente, su desempefio laboral.

Por ello, las empresas en general, pero particularmente aquéllas que presenten algin sintoma de
ineficiencia, desmotivacion o improductividad, necesitan realizar estudios de su atmésfera laboral, para

detectar cuales aspectos deberan mejorarse para potenciar el rendimiento de los integrantes de su equip

El presente trabajo de investigacion delieenciatura en Administracién de la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Cuyo, esta orientado a analizar y efectuar un aporte
a la mejora del clima organizacional de una renombrada empresa de comunicacion de la ciudad de

Mendozague se encuentra trabajando en la superacion de sus metas y la mejora de su gestion.

A través de los resultados obtenidos en el diagndstico del clima organizacional, se busca
identificar cobmo se presentan las dimensiones o factores de motivacion (cueslitadorales,
capacitacion, entrenamiento, supervision y liderazgo, desarrollo profesional), de satisfaccion (puesto de
trabajo, remuneraciones y prestaciones al personal) y factores culturales (trabajo en equipo,
comunicacion, sentido de pertenencia ynpoomiso, estrategia organizacional) para la elaboracion de
un plan de mejora cuya aplicacion permita corregir errores y optimizar fortdkeraanera delevarla

eficiencia y lograr un buen nivel de salud organizaci¢viaaurre,2009)



Se trata demestudio de tipo descriptivo, quetaléa situaciones y eventos (cémo es y cOmo se
manifiesta determinado fendmeno) y las dimensiones del clima organizacional a través de los diferentes

indicadores considerados.

Para la presentacion se utilizo la normetile la Asociacion Americana de Psicologia (APA).
Los contenidos se organizaron partiendo del planteamiento del problema, las preguntas y los objetivos
de investigacion, asi como la hipétesis planteada. A continuacion, se desarroll6 el marce tedrico
referencial y la presentacion de la organizacion, sus caracteristicas, razones para la realizacion del estudio
y objetivos establecidos pouna direccion que busca centrar esfuerzossencapital humanoA
continuaciérsedescribieron los elementds la investigaciérios métodos, la muestra, tareas especificas

y su secuencjalisefio del instrumento a aplicalag técnicasle recopilacion y analisis de datos.

Posteriormente, se desarrollé la presentacion, analisis e interpretacion de lososeshtemtidos
mediante el uso de tablas y gréficas que facilitan la visualizacion y comprension de las diferentes

categorias y dimensiones estudiadas.

Finalmente, se presentaron las conclusiones y recomendaciones en relacion con los objetivos y
la hipétesis planteada, agregandtgunasmodificaciones a las técnicas de evaluacién y medicién, el
instrumento y el Plan de Mejofenual resultante de la realizacion del proceso de evaluacién del Clima

Organizacional.



CAPITULO I: EVALUACION DEL CLI MA ORGANIZACIONAL

1.1. TEMA DE LA INVESTIGA CION

El tema propuesto se refierdaaevaluacion del Clima Organizacional ultaempresalel area
Comunicaciones de la ciudad de Mendaealizadomediante la aplicacién de wuestionario a su
personalcomo punto de partida para la elaboracion de un Plan de Mejaedque elevda eficiencia
y el nivel depertenencia del persondlicho estudio se origina partir de la decisiode la Direcciorde
invertir esfuerzos en el capital humano, base de la competitividad y sustentabilidad de la organizacion.
De esta manera, quedé definidDiagnodstico del clima organizacional en una empresa de television
por cable de MendozaBase para la propuesta den Plan de Mejora en el desempefio del persomal

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PR OBLEMA

Para Chiavenato (1994) AUna organizaci-n s- |
cooperar entre si y alcanzan objetivos comunes, que no pueden lograrse medianteiat i va i nd|
Tales objetivos sélo pueden concretarse si las personas que se desempefian en ella, actlan e
concordancia con las normas, valores, estilos de comunicacioén y liderazgo, comportamientos, creencias,
lenguajes y simbolos de la organiZaci Estos elementos generan un clima de trabajo particular que

diferencia a las organizaciones unas de otras, como una huella digital.

En la actualidad el clima organizacional se ha convertido en un elemento estratégico de vital
importancia.Se trata de unfortaleza que propicia el éxito y la excelencia. Por esta razon es menester
considerar que cada persona tiene preconceptos sobre si mismo, sus habilidades y potencialidades, lo qu
merece y es capaz de hacer. Tales preconceptos confrontan a diargofactotes del trabajo cotidiano:
relacion con sus compafieros y sus opiniones, el grupo o area, el estilo de liderazgo de su jefe, la rigidez
o flexibilidad de la organizacién, etc. La percepcion de cada peegendiendo las diferencias entre las
ideaspreconcebidas vy la realidad, determina el clima organizacional e influye en el comportamiento y

las reacciones de las personas ante las caracteristicas y calidad de la cultura organizacional.

Los elementoguec onf or man | a dAcul t ua @or Robbigsa(2004y, eomd o n a
Afun sistema de signi fi cadopcendicomang eomportachierdo de last r e
personas dentro de la misma y determerael recurso humano el enraizamiento, arraigo y permanencia,
generando eficacia, difareiacion, innovacion y adaptacion. Se trata del verdadero integrador de una
organizacion y uno de los factores determinantes en la eficacia del recurso humano: de la aceptacion de

la cultura organizacional dependen los niveles del clima organizacionallogear sus objetivos las
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organizaciones requieren que sus factores constitutivos interactien de manera coordinada: recursos

materiales, técnicos y humanos.

En Supercanal, los sucesivos cambios y el constante crecimiento hacia una organizacién
multimedid, produjo el encuentro de culturas diversak yinion degrupos heterogéneoSu joven
historia presenta una sucesién ciertamente veloz de variaciones de estructuras, equipos, tecnologias
otros elementqgjue pone a prueba constantemente el nivelithacjue reina en su interior. Ante algunas
probleméticas surgidas y dada la importancia que la Direccion otorga a su personal, se decidi6 iniciar
actividades de evaluacion del Clima, en principio de manera intuitiva y posteriormente como parte de la

estraegia planteada por los objetivos anuales.
1.3.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Atendiendo los nuevos conceptos referidos al capital humano, los lideres desean mejorar la
gestion del talento que permita dar respuestas efectivas y rapidas a los camablos dlientes
manifiestan en un mercado muy competitivo que se rige por la velocidad de las notectaalégicas

y la informacion.

El Plan Anual fija objetivos y estrategias, pero presenta algunas falencias en metodologias de
gestion aplicadas al cambijola mejora, que surjan del acuerdo general, se incluyan en la cultura
organizacional y posteriormente se difundan a través de la capacitacion. Ademas, deberan ser medibles

y registrables para su posterior analisis.

La dificultad en el logro de algunabjetivos, plante6 la necesidad de realizar un diagnéstico
gue permita establecer los puntos débiles de la gestion y la estructura que estarian afectando el desempef

y por ende la efectividad del personal.
1.4.IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El conceptale clima laboral es complejo, sensible y dinAmico: complejo, porque abarca varios
componentes; sensible porque cualquiera de ellos puede afectarlo y dindmico, porque estudiando la
situacion de los componentes, podemos mejorarlos aplicando las medidadivesrrque sean
necesarias. Por esta razon, los estudios de clima organizacional se tornan cada vez mas relevantes

necesarios.
Este trabajo permitio:

a. Determinar los aspectos que el personal considera relevantes para su motivacion vy

productividad.



b. Que las gerencias o responsables de area puedan identificar y diagnosticar los problemas de
su equipo de trabajo.

c. Instalar el uso de una metodologianinstrumento de medicion qbeinden periddicamente
informacién sobre la satisfaccion de los empleapesaseguren un buen clinf@boral

d. Construir en el consenso acciones de meprategrarlas en un plaron posterior

seguimiento y evaluacigparalograr los objetivos de mejora propuestos

Ademas, se analiz6 la relacion entre los jefes/responsableks yeqaipo, limando diferencias,
explicando metodologias y consensuando algunos ajustes a la evaluacion de desempefio anual. Lz
reflexién sobre los resultados de la encuesta mejoré la fluidez en la comunicacion de los integrantes de
la empresa y de cada uoon su superior / subalterno. También se pudo advertir un repunte en el nivel
de satisfaccion personal, la creatividad evidenciada en cantidad de sugerencias de mejdesyansel

delnivel de ausentismo en algunos periodos criticos del afio.
1.5.DESCRIPCION DEL PROBLEM A

La empresa se encuentra trabajando en la éevide su sistema de gestion, para instaurar
herramientas de mejora que aseguren el cumplimiento de metas y objetivos. Si bien existe una medicion
previa y algunas medidas correctivassea@uenta con una metodologia sistematica que permita evaluar
la mejora en el tiempo. Adicionalmente, se han detectado situaciones de insatisfaccién, periodos donde

fluctha el ausentismo y metas que presentan inconvenientes para ser logradas.

Segun las entrevistas realizadas al personal de la empresa, existen causas y factores que incidel
directamente en la percepcion que los empleados tienen de la organiaimidns de los problemas
que se sefialan son: ausencia de un plan estratégico @jatlos claros y transmitidos al personal,
diferencias en los estilos de liderazgo de gerentes, dualidad de mandos, deficiente empleo de la
comunicacion, elevados indices de rotacion y ausentismo, falta de politicas que enmarquen el accionar
de la instiucién, normas y manuales de procedimiento; discrepancia entre los valores de la organizacion
y los valores individuales, dificultad en resolver los problemas que se presentan, discordancia en el
trabajo en equipo, pocas probabilidades de desarrollo moédstodo lo cual ha creado cierta
inconformidad y hostilidad quespercute en los niveles de satisfaccion y motivacion, disminuyendo el

rendimiento y la productividad.

Por esta razon se plantean los elementos que prueban la viabilidad del estudiguiatap y

los objetivos de la investigacion (generales y especificos) y la hipotesis.

1.6.PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION



1.6.1.Preguntageneral

¢Cuadl es el nivel actual del Clima Organizacional luego de aplicar una primera medicion
(intuitiva) y aplicarmedidas correctiv®y ¢cuales serian algunas nuevas medidas a tomar paraetlevar
nivel de satisfaccion y pertenengianejorar la eficiencia en el desempefio?

1.6.2.Preguntasespecificas

a. ¢Cudles son los factoréglesde la Optica del persdnadas relevantes que inciden eh

comportamiento ¥n la efectividad eficiencia de la organizacion?
b. ¢Cuél es la medida actual del nivel de esos factores?
c. ¢De qué maneddificultan el logro de los objetivos de la organizacion?

d. ¢Qué acciones se pueden egolipara mejorar el nivel de clima organizacional de la

institucion?
1.7.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1.0Objetivo general

Este trabajo de investigacion se realiz6 garalizarla importancia que para el personal tienen
los diferentes factores del Clima Organizaciooa§l es su nivel luego de aplicciones correctives
partir de lamedicion y, ante algunas falencias detectadasyo establecer una metodologia de medicién
sistematicapara aseguramantener y mejorar la satisfaccién, pertenencia y productividad del personal

en los periodos subsiguientes

1.7.2.0bjetivos especificos

a. Conocer la Vision, Mision y demas elementos de la cultura organizagicoahunicarlos
al personal

b. Analizar elinstrumento de medicion del clima laboehpleado los resultadosie su
aplicacion y leeficacia de la accionesle mejora implementadas

c. lIdentificar factoreson bajo niveken la medicion asi como falencias en la aplicacion de las
medidas de mejora.

d. Elaborar una serie de recomendaciones que ayuden a elevar el nivel de Clima

Organizacional, la motivacion y el desempefio del personal.

1.8.HIPOTESIS



La evaluacion diagnoésticaistematicapermitird analizar la situacion actual del Clima

Organizacionay elaboramuna serie de nuevas recomendacionesqgatraizarlo.

1.9.ALCANCE Y LIMITACION ES DE LA INVESTIGACI ON

El diagndstico del clima organizacional estuvo orientado a los diferentes niveles de la empresa:

gerenciasdepartamentos y grupos de trabajo. Incluyé a todos los colaboradores de la organizacioén.

Por motivos de economia de recursos y la dificultad de relevar todas las filiales del peds) s

el trabajoa conocer y dimensionar los diferentesneémtos detlima organizacional, a saber:

Delimitacién geograficaes estudise realizéen todo el pais, pero la investigacion se cdatrd
sede central que Empres&upecanalposeda ciudad de Mendozg&ede Lisandro de la Tortd)uego

se tratara de replicar ahalisis sobre los datos de las restantes sedes.

Delimitacién temporalel desarrollo de la investigacion se llevé a cabo durante cuatro meses, de
octubre de 204a enero de 2@BL

Delimitacién demograficase tomaron en cuentas empleados que estuvierémera del
convenio de trabajo, porque entre ellos se daba cierto descontento por carecer de larpaskcci

Sindicato de Television.

Delimitacién organizacional:se tom6 en consideracion cada una de las gerencias y
departamentosidministracién, Factu@on y Cobranzas, Finanzas, Sistemas, Planeamiento y Control

de Gestion, Recursos Humanos, Técnica, Comercial, todas las que constituyenv$Total

Universo y muestrala empresa cuenta cam total de 1200 rapleadosen 14 provincias
(Catamarca, Tucuman, La Rioja, San Juan, San Luis, Mendoza, Cérdoba, Chubut, Neuquén, Rio Negro,
Santa Cruz y Tierra del FuegBara este trabajo se considerarorctdaboradoresal MSO (L50). Entre
ellos, 116 accedieron a responder la encuesta decidredjue fue voluntaria y anénima. Finalmente,
pudieron tomarse 97, debido a que, en algunos sectores con uno o dos personas, las respuestas seri

facilmente identificables.

1.10. MARCO TEORICO . CONCEPTOS PRELIMINAR ES

La medicion del clima de una orgart&n con el objetivo de mejorar su situacion, debe
enfocarse en aspectos importantes para su gente. Ello requiere un estudio objetivo que permita descubri
los rasgos propios, definidos por lagsmaspersonas de manera no consciente, asi como las variable
gue integran su visién particular de ese mundo lal§ahzdrez, 1995)Es decir, el clima organizacional

de una institucion es particular de la misma, porque se compone ndessls caracteristicasino



también de las percepciones que cada individuo tiene del medio ambiente en el que se desempefia, la
que se ven influidas a su vez por los aspectos culturales propios de cada persona. La interadaion entre
institucion y las personasea en cadanouna \aloracion de rechazo, aceptacién o tolerancia que influye

en sus actitudes y comportamientos y con el tiempo se traduce en logros o frustraciones en lo personal,
social, econémico y laboral. Estd comprobado que las percepciones que cada persona tiem® gel m

sus diferentes ambitpasi comasus comportamientos ante las realidades cotidiastén influidas por

las diferencias culturales, raciales, de nacionalidad, de credo religioso, etc. El hecho de analizar las
variables relevantes para un grupo qomparte labores comunes y se encuentran en una misma area de
trabajo, ayuda a definir coincidencias comunes al gfi. aqu?2 i mportante | a af

reaccion de un individuo ante cualquier situacion siempre esta en funcién de la pergapdiéne de

®sta. o EI autor sostiene que fdel comportamient
real i dad, no en | a realidad mi sma. 0
Por esta raz-n se acostumbra realizar un i

aspectosnas valorados que formaran el instrumento de medicion propio de ese grupo de trabajo. En
nuestro caso, RR.HH. realiz6 una investigacion previa para determinar los aspectos mas importantes

segun la valoracion de la gente de Supercanal.

1.10.1.Concepto deClima laboral u organizacional

Para examinar el significado de Clima Laboral, sus aspectos relevantes y su relacién con otras

variables de la organizacion y las personas, es preciso analizar las contribuciones de algunos autores:

1 Francis Cornell lo defim como una mezcla de interpretaciones o percepcignesas
personagienende sus trabajos o rolem relacién a los demas compafieros. (Cornell,
1955:38).

1 Chris Argyrisafirma que erla organizaciérdebeexisir una atmdésfera interpersonal de
confianza, franquezay tranquilidad para que se pueda aceptar la existencia del guanfiicto,
identificarlo yresolverlo. (Argyris, 1957:183).

1 Sells sostiene que el ambiente interno de la organizacion influye en el camipatb de las
personas que la componen y tal influencia depende de la percepcion de la gente y de la
aceptacion de las restricciones sociales y culturales de su entorno. (Sells, 1960:145).

1 Para Forehand y Gilmer el clima organizacional es multidimerigjoggta formado por un
conjunto de caracteristicas que describen a la organizacion, la hacen diferente de otras
organizaciones, son duraderas en el tiempo e influyen sobre el comportamiento de los
miembros de la organizacion (Forehand, 1964:361).

1 McClelland y Atkinson se basan en la incidencia que las motivaciones sqcaes la

necesidad de logro, poder y pertenendianen en el desarrollo del comportamiento



individual, lo que puede influir en la percepcion del clima organizacional. (McClelland,
1968:71).

7 Litwin y Stringer lo definen como una caracteristica relativamente permanente, que define el
ambiente interno de cualquier empresa, es experimentado por todos los miembros de la
organizacion e influencia su comportamiento. (Litwin, 1968:125)

1 Segun Campbell esta formado por un conjunto de atributos, muy propios de cada
organizacion, que se puede deducir de la forma como la misma interactia con sus miembros
y con el medio ambiente (Campbell, 1971:192).

g Otros autores: S ¢ h n e dedpercepcipnedHghobales de fag personas ¢
sobre el medio interno organizacional, resultado de la interaccion de las caracteristicas
personales y de | a organizaci - -no (Schnei de
atmosfera, cultura, ambiente ime, o tono del ambiente psicoldgico interno de la empresa
( Owens, 1981:122) . Gi bson: files un compen
conductual es, estructurales y de procesos
Para Hall (en Carvaja 000 : 1 8) es fAun conjunto de prc
percibidas directa o indirectamente por el empleado, las cuales se supone son una fuerza que
influye en | a conducta del empleadoo.

1 GoncalvesAlexis (1997}, define el Clima Organizacional corebgrupo de caracteristicas
gue describen una organizacioén y la distinguen de otras. Son de permanencia relativa en el
tiempo, e influyen en la conducta de las personas en la organizacion. La congruencia entre el
empleado individual y el clima organizacal influye en el desempefio y satisfaccion de la
persona. El clima, lasstructuray caracteristicas organizacionales y los individuos que la
componen, forman un sista interdependiente altamente dinamico. Litwin y Stinger (1978)

citades por Gongalvesproponen el siguiente esquema de Clima Organizacional:

! Goncalves, A. (1997Dimensiones del Clima Organizacion&fisto, en

http://www.geocities.ws/janethqr/liderazgo/130.h&#h® de enero de 2017.
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Sistema Amuienis Motivacién Comportamiento I:VJ\ Siansscu=ncine

Organizacional Organizacional Producida Emergente parala
Percibida Organizacion
Tecnologia Logro Productividad
Estructura Dimensiones Afiliacion Satisfaccion
Organizacional | g Actividades
: de | Poder Interaccion Rotacién
Estructura ; i Sentimentos
Social ‘ Clima ; Agresion A Ausentismo
Liderazgo i Organizacional Temor Accidentabiliclad
Practicas dela | : Acdaptacion
Administraciéon == n
Innovacion
Procesos
cle Decision itaracaish Reputacion
Necesidades
de los Miembros
T Retroalimentacion

Fig. 1.1. Esquema de Clima Organizaciondlitwin y Stinger (1978)

En resumen, podriamos decir queckma organizacionafies el resultado del conjunto de
percepciones globales de las personas sobre su medio interno de trabajo. Es un efecto de la interaccidl
de los motivos internos de los individuos, de los incentivos que da la organizacion y dedtatieape
gue se despiertan en dicha relacion. Esta integrado por las caracteristicas propias de la organizacion, qu:
la describen y a su vez la diferencian de las demas. Es experimentado por todos los individuos y se puede
medir operacionalmente a través donocimiento de las percepciones de las personas. Es un fenbmeno
subjetivoque se refiere a las actitudes, valores, normas y sentimientos que las personas perciben que
existen o conciernen a la organizacion de la tarahan parte. También es un fendnteobjetivg es
decir,un conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la distinguen de otra e

influyen en el comportamiento de los individuos que la form@dorehand y Gilmer, 1964).

1.10.2.Dimensiones del Clima Organizacional

La evaluacion del clima organizacional se orienta a la identificacion de aspectos internos de la
organizaciérde caracter formal e informglanalizar a partir de sus percepciones y actitudésjoéstos
afectan el comportamiento de los empleagivdluyen en su motivacion laboral @ddez, 2006)Tales
aspectos se agrupan en diferentes dimensiones establecidas por el investigador a partir del relevamient
de aquellos aspectos que describen la empresa y a la vez son relevantes para el personal, incidiendo €
sus actitudes y en los niveles de matién y eficiencia. El propésito es analizar los resultados y

posteriormente recomendar acciones especificas que permitan modificar sus conductas para crear ur
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clima organizacional que logre mayores niveles de eficiencia y cumplimiento de metas pdnlaelcci

recurso humano

Entre los diferentes enfoqudsa demostrado mayor utilidad el que utiliza las percepciones que

el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en el medio laboral como elemento

fundamentalSuimportancia reside en qk comportamiento de un trabajador no resulta de los factores

organizacionales existentes (Fig2)]1 sino de las percepciones que ese trabajador tiene de los mismos.

Dichas percepciones dependen en gran medida de las actividades, interacciones peoieasias de

cada miembro con la empresa. Por ello, el Clima Organizacional refleja la interaccién entre las

caracteristicas personales y organizacionales (Scheneider y Hall, 1982).

Factores del Sistema
Organizacional

Miembros

Comportamiento :

Fig. 1.2. Comportamiento como consecuencia de los factores organizatgésn

Los factores y estructuras organizacionales percibidos por los miembros, dan lugar a un

determinado clima. Este induce ciertos comportamientos en los individuos, que inciden en la

organizacion y, por lo tanto, en el clima, completando el circuitp 1F3)

Organizacion { Clima :
i Organizacional |

A

=

Miembros

Retroalimentaciéon

=

Comportamiento

Fig. 1.3. Circuito de formacion del Clima Organizazional

A continuacién se muestran los factores sintetizados por diferentes autores:

v Rensis Liketdesarr ol

| - una

teor2a de cli

ma

or gal

or gani zguwewdsualiza én,términos de causdectq la naturaleza de los climas y sus

variables. Sostiene que el comportamiento de un individuo depende de la percepcion de la

realidad en la que se encuentra. Asi, Likert se enfoca en las fortalezas y debilidades de la

organizacién desdecho dimensiones: Proceso de liderazgo, Caracter de las fuerzas

motivacionales, Caracter del proceso de comunicacion, Grado de espiritu de trabajo que hay

presente, Caracter de los procesos de toma de decisiones, Caracter de lad&jdo®n

objetivos a 6rdenes, Caracter de los procesos de control, Los fines de actuaciéon y el

entrenamiento.

1 Pritchard y Karasickdesarrollaron un método de medida del clima compuesto por

dimensiones independientes, completas, descriptivas y relacionadas con la teoria perceptual

del clima organizacional. Lascedimensiones tenidas en cuenta son: Autonomia, Conflicto
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y cooperacionRelaciones sociales, Estructura, Remuneracién, Rendimiento, Motivacion,
Estatus, Flexibilidad, Centralizacion de la toma de decisiones y Apoyo.

Fernando Toro (1992996) luego de numerosos estudios sugiere la medicién del clima a
través de las siguientdsnensiones: Relaciones Interpersonales, Estilo de direccion, Sentido
de pertenencia, Retribucion, Disponibilidad de recursos, Estabilidad, Claridad y coherencia
en la direccién, Valores colectivos.

Litwin y Stinger: postulan la existencia de nueve dinamesscuya percepcion por parte de

los miembros de una empresaplicarian el climarganizacional de la misma:

Estructura Las reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrg

en el desarrollo de su trabajo, es decirplaocracia versus la labor libre

desestructurada.

Responsabilida¢ La autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo, con sup

(empowerment)| general, no estrecha: ser el propio jefe.

Recompensa | Adecuacion de la recompensa recibida @l trabajo bien hecho. Es la medidal

que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Desafio Desafios que impone el trabajo. La medida en que la organizacion prom
aceptacioén de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos ptopue
Relaciones Existencia de un ambiente de trabajo grato y buenas relaciones sociales tar

pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacioén Existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros em

del grupo. Enfasipuesto en el apoyo mutuo, en los niveles superiores

inferiores.
Estandares Enfasis que pone la organizacion sobre las normas de rendimiento
Conflictos Pares y superiores aceptan las opiniones discrepantes y no temen enf

solucionar los prdemas tan pronto surjan.

Identidad

Sentimiento de pertenencia a la organizacion. Cada uno es un elemento imj
y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la sensacion de compg

objetivos personales con los de la organizacion.

Fig. 1.4. Tabla de Dimensiones de Litwin y Stingeg78).

Otra definicon de factores/dimension&oncalves, A (1997):

1.

Imagen corporativaconocimiento de los objetivos, principios y valores, vision y misién de

la empresa

Estructura organizacionalaspectos relacionados con las normas de la institucion, la
autoridad, la responsabilidad, la distribucién del trabajo y las relaciones con las demés &reas

de la empresa.
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3. Condiciones de trabajgercepcion de la comodidad y seguridad del sitio de trabdp y

contar con las herramientas necesarias para el logro de una buena labor.

4. Liderazgo forma como se percibe la relacién con los superiores y el tipo de comunicacion

existente.

5. Desarrollo humanooportunidades de crecimiento personal y profesional

6. Condidones laboralesseleccion de personal, retribucion por la labor realizada, por logros

conseguidos, estabilidad laboral y valoracion justa del desempefio.

Como se puede aprecisas dimensiones varian de un autor a otro y han servido de referencia
para est trabajo. Supercanal y su equipo de colaboradores seleccicagumélasacordes a las
necesidades de la realidad organizacional y a las caracteristicas de sus miembros, para garantizar que ¢
clima organizacional se delimite de manera precisa. Potakmpresa eligié las dimensiones, factores
y/o variables de medicion que consiilpertinentes a los problemas detectados o por prevenir, basandose

en los modelos expuestos.

1.10.3.Herramientas o métodos de diagndstico del Clima Organizacional

En general se ha disefiadyp confeccionadauna variedad dénstrumentos vinculados las
dimensionesenumeradagprecedentementey se venden para su aplicacion o forman parte de los
programas de consultoria. Segun la consultora P.A. & Partners (http://wpavtpars.com) entre las
técnicas mas apropiadas para este tipo de estudios estan: Cuestionarios, Entrevistas, Observacion
Andlisis Documental, Dinamicas de Grupo, Debates, Juegos Proyectivagilisis de Incidentes

Criticos.

Segun Garcia y Bedoya (1997) dentro de una organizacion existen tres estrategias para medir el
clima organizacional: a) Observar el comportamiento y dafarde sus trabajadores. b) Realizar
entrevistas directas a los trabajadores. c) Realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de L

cuestionarioLos investigadoreaplican diferentes herramientas, pero es la encuesta laamés

Segun Bruet, Luc (1987) el instrumento de mediddeal para la evaluacion del clima es el
cuestionario escrito. Este instrumento presenta preguntas que describen hechos particulares de g
organizacion, sobre los cuales deben indicar haéapunto estan de acuercton la descripcién
mencionada. En general en los cuestionarios se encuentran escalas de respuestas de tipo nominal

intervalo.

A continuacién se presenta un cuadro resumen de los estudios identificados, indicando el sector

en el cual fueron aplicadodas dimensiones que han considerado como parte del clima organizacional:
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Autores

Sector

Dimensiones

Araujo et al.
(2011)

Servicios

Estilo de gerencia

Reconocimiento

Autonomia

Entusiasmo y apoyo

Recompensa

Innovacion

Paule y
Caboverde
(2011)

Productivo

Percepcion de la direccion

Satisfaccion en el centro

Identificacion de los objetivos

relaciones interpersonales

Percepcion del funcionamiento de la
organizacion

Noriega y Pria
(2011)

Hospitalario

Estructura organizacional

Liderazgo

Toma de decisiones

Motivacion

Comportamiento individual

Chiang et al.
(2010)

Organiaciones
publicas

Aotonomia

Cohesiéon

Confianza

Presion

Apoyo

Reconocimiento

Equidad

Innovacion
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Clima en estructura
Dominguez et Clima en comunicacion
Hotelero - -
al. (2010) Clima en liderazgo
Clima en motivacion

Imagen gerencial

Muijica y Pérez . Relaciones sociales
Educativo —
(2009) Toma de decisiones
Tarea
Comunicacion interna
Reconocimiento

Relaciones interpersonales
Calidad en el trabajo
Toma de decisiones

Chiang et al. Hospitalario Entorno fisico
(2007) Objetivos de la institucion
Compromiso

Adaptacion al cambio

Delegacion de actividades y funcione
Coordinacion externa

Eficiencia en la productividad

Vision
Fernandez . i
Educativo Expectatlv_rfl de logro
(2004) Cooperacion en la tarea

Afiliacion grupal
Funciomamiento organizacional
Estructura organizacional
Educativo Proceso de toma de decisiones
Tipo de comunicacion
Motivacion al logro

Claridad organizacional
Sistema de recompensas e incentivo
Toma de decisiones/autonomia
Liderazgo

Interaccién social

Apertura organizacional
Estructura organizacional
Motivacion

Trabajo en equipo

Liderazgo

Participacion del empleado
Toma de decisiones
Comunicacion interna
Responsaildad

Trabajo significativo

Conflicto

Caligiore y
Diaz(2003)

Diversas
Gomez (2004) empresas
colombianas

Véazquezy
Guadarrama Educativo
(2001)

Fig. 1.5: Cuadro resumerpor autorde dimensiones para instrumentos de medicion

En el caso de Supercanal, métodoutilizado como instrumento para la meidino del clima
organizacional fue la encuesta. Por ser un instrumento ptap®ia gran ventajale reflejar mejor las
dimensiones quénteresaenfocar -por su oportunidad e importangisges Unico y ajustado a los

requerimientos de la organizacion.
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1.10.4.Valoracioén de factores. Escala de Likert

La escala de Likert es una de las herramientas més utilizadas por los investigadores de mercado
paraevaluar las opiniones y actitudes de una persdnanombre se del# psicologo Rensis Likert
guiendistingui6 entre unaseala apropiad@ueemerge de las respuestas colectivas a un grupo de items
-8 0 mas), y el formato en el cual las respuestas son puntuadas en un rango de vé&dmieamentda
escala de likert hace referenciasteultimo. La diferencia déos dosconceptos tiene que ver con la
distincién que Likert hizo entre el fendmeno que esta siendo investigado y las variables de los medios de
captura.

La escala de Likert es uno de tqms de escalas de medici6Rs una escala psicométrica
utilizada en la investigacion de mercados para la comprension de las opiniones y actitudes de un
consumidor hacia una marca, producto o mercado Bista.pararealizar mediciones y conocer el grado
de conformidad de una persona o encuestado hacia determinada oracién afirmativa o negativa.

Cuando se responde a un item de la escdlikdd, el usuario responde especificamente en base
a su nivel de acuerdo o @esierdo.

La escala de Likert asume que la fuerza e intensidad de la experiencia es lineal, por lo tanto va
desde urtotalmente de acuerda untotalmente desacuerdasumiendo que las actitudes pueden ser
medidas. Las respuestas pueden ser ofrecidasezandes niveles de medicién, permitiendo escalas de
5, 7 y 9 elementos configurados previamente. Siempre se debe tener un elemento neutral para aquellos

usuarios questémi de acuerdo ni en desacuerdo

{ + } Positivo

ALGOD MUY
EN EH
DESACUERDD  DESACUERDO

{ = ) Negative
Fig. 1.6. Escala de Likert
1.10.4.1Ejemplos de=scala de Likert
ACUERDO FRECUENCIA

A Totalmente de acuerdo A Muy frecuentemente
A De acuerdo A Frecuentemente
A Indeciso A Ocasionalmente
A En desacuerdo A Raramente
A Totalmente en desacuerdo A Nunca

IMPORTANCIA PROBABILIDAD
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Muy importante Casi siempre verdad

Importante Usualmente verdad
Moderadamentemportante Ocasionalmente verdad

De poca importancia Usualmente no verdad

o o I I» Do
To o Io I Do

Sin importancia Casi nunca verdad

1.10.4.2Ejemplosde preguntas

A Nivel de acuerdo o desacuerdo de una oracion

1. Creo que la innovacién esabemento mas importante a la hora de iniciar una startup.

Ejemplo de la escala de Likert

Totalmente NI de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O O O
2. Mi aportacion a la empresa es siempre bienvenida y recibida como valiosa.
Ejemplo de la escala de Likert
Totalmente NI da acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
@] Q O ] O

A Importancia de un factor

3. La experiencia del usuario dentro de mi
Ejemplo de la escala de Likert
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
&n desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O Q @] O O

Valoracién de marcaempresa, producto o servicio

4, La marca de A se preocupa por el medio ambiente y la naturaleza
Ejemplo de la escala de Likert
Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O @] O

1.10.4.3.Ventajasy desventajas de la escala de Likert

A Ventajas
A Es una escala de facil aplicacion y disefio.
A Puede utilizar items que no tienen relaciénlecexpresion.
A Ofrece una graduacion de la opinion de las personas encuestadas.

A Muy sencilla de contestar.

A Desventajas
A Estudios cientificos indican que existe un sesgo en la escala, ya que las respuestas positivas

siempre superan a las negativas.
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A Otrosest udi os indican que | os encuestados ti
un menor esfuerzo mental a la hora de contestar la encuesta.
A Dificultad para establecer con precision la cantidad de respuestas positivas y negativas.

En este capituloesdesarrollaron las caracteristicas, objetivos, alcance y justificacion de la
investigacion y siguiendo diferentes autores se analiz6 el marco tedrico desde el concepto de clima
organizacional, las caracteristicas, metodologias de medicion y las deelentdd dimensiones o
aspectos de la empresa, constituyendo una herramienta de medicion basada en los arddeioglg
Rensis Likert, una escala psicométgcmunmente utilizada en cuestionadesampliousoenencuestas
para la investigacidnLa respuesta a las preguntas perndigéerminarel nivel de acuerdo o desacuerdo
con una declaracién (elemento, item, reactivo, o también pregbatajuestra un ejemplo y se analizan

las ventajas y desventajas de su aplicacion.
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CAPITULO II: LA INVESTIGACION

2.1.LA ORGANIZACION

Supercanaks un cableoperadode televisiéndel interior de Argentina,con presenciaen 14
provincias Poseecaralespropioscomo:BravaTV y TVeo. Estdcorformadopor un equipode personas
que desarrollansu labor en diversasareas Tanto el plantel profesionalcomo técnico estaaltamente
capacitadopermitienddbrindarun serviciodealtacalidady unacalificadaatencion Se caracterizapor
llevar el mejor entretenimientoa los clientes con excelenteservicio,queredundaen crecimientoy

evoluciéonsostenidos

2.1.1 Historia

La empresdue fundadaen 1984 por Alfredo Vila. Comenzdéa operaroficialmenteen 1985 en
Mendoza La expansidrenArgentinaseinicié a partirde 1996,atravésde un procesale adquisiciones
dediversasempresasentreellasAconcagud elevision,el serviciodecablemasimportantede Mendoza
en esemomento.Con el tiempo, ha consolidadounared de comunicacionesle masde 22.784km,
cubriendogran partedel territorio nacional: CatamarcaJucuman,La Rioja, Santiagodel Estero,San
Juan,SanLuis, Mendoza,SantaFe, Cérdoba,Chubut, NeuguénRio Negro,SantaCruzy Tierradel
Fuego.

Supercanal egl segundo MSO (Multiple System Operator) de la Argentina y el principal
operador deelevisionpor cable del interior del paiSu CTL (Centro Técnico Logisticd)spone de una
infraestructura de servicio permanente con mas de 40 moévilgsmdqs, 120&cnicos y un cakkenter

(central de llamadagpntreintapuestos de atencion al cliente.

2.1.2.Misién, Vision y Valores

Mision; Conectamos a nuestros clientes con el mundo, brindandoles una via de acceso al

entretenimiento, la informaciéon y lasmunicaciones

Vision:

A Ser competitivos y sustentables.

A Los mejores prestadores de servicigsay.

A Desarrollar a nuestra gente, brindando a todos la oportunidad de prosperar en funcion de sus

logros organizacionales.
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A Generar un clima de trabajo que rimaixe las capacidades individuales y colectivas.
A Contribuir al crecimiento de las comunidades donde llevamos a cabo a nuestras actividades.

Valores:
1. Honestidad 6. Efectividad
2. Tenacidad 7. Aprendizaje
3. Respeto 8. Servicio al cliente
4. Equidad 9. Orientacién atesultado
5. Compromiso 10. Trabajo en equipo

2.1.3.Productos /Servicios

Partiendadela televisidnpor cable el serviciosehadiversificadoatendienddas caracteristicas
del mercadg las nuevastecnologasy las necesidadede los clientes.Con el objetivo demejorar las
condiciones de segurid@dovee a través de Arlinkun sistema de video vigilancia urbana, conformado
por una red de camarabicadasestratégicamente das principales calles y zonas de la capital y
conurbano. Actualmentese ofrece: Supercaal Clasico,Digital, Digital HD y Relink domiciliario y
empresasonserviciosde bandaanchaparaaccesa Internet.

Supercanal Clasicocuenta conprogramacion diaria con canales dee, series,infantiles,
deportesdocumentalesnisica,canales para leujer, internacionales gtros

Digital: ofrece ademas de los canales de la grilla, canales de audio, radios, canales locales y
canales premiunTambién permite navegar, en pantalla, pguiinteractiva de programacion.

Digital HD: imagenes de alta resolucién y tecnologia Dolby Digitainido envolvente Dolby
5.1Surround.

Supercanal ofrece al publico contenidos de los siguientes canales:

m ACTION CINEMA m CLASsICS a COMEDY
iy Ehstes [ESERes HB@®IHO

CEIEENEN  WCSportstm ﬁ =ESFnHD

NATIONAL NAT GEO
MM o | WILD- o THEATER

world - .. %

scovery

FX-D
m; ? !;Au ? LA oC |

@G mmD p=o -7}

Fig 2.1. Cuadro de CanalegFuente: web de la empresa)

Arlink Domiciliario: brinda servicios deéelecomunicaciones de forma integral para diversos
mercados y consumidores, con capacidad de servicio y mantenimiento las 24 horas del dia, los 365 dias

del afo.
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Sus servicios abarcan desde conexiones residenciales de banda ancha para acceso de Interne
telefonia IP, enlaces dedicados, punto a punto, punto multipunto((Virtdial Private Networlo Red
Privada Virtud), redes para videovigilancia urbasagamingde audio y vide¢=transmisién; tecnologia
que permitescuchar o ver archivos mientras sie descargando. Con esta tecnologia de costo reducido
se logra emitir audio o video por Internet durante las 24 hs. a los usuarios deHastagy housing
(provision de espaciggara contenidos en la ne@¢onvelocidades de 3, 6 0 12 megas.

Arlink Empresases el servicio de internet + datos, especialmente desarrollado para pequefias y
medianas empresas, posee servicio técnico exclusivo y atencién al cliente espechlizats, el

cliente puede contratar: Acceso Dedicado y Red Privada Virtud)(VP

2.1.4. Estructura

La estructura jerarquica de la empresa esta conformada por una Junta Directiva, la Presidencia a
la cual reporta la Gerencia Genelak ésta dependen directamente las Gerencias de Operaciones,
Informética, Comercializacién, Recursddumanos y Administrativé-inanciera. (Ver Anexo I
Organigrama de la Empresa).

Supercanal cuenta coariassedes en la provincia de Mendoza:
la sedecapitalubicada en el centro de la ciudad (General Paz 323)
sede Lujan, ubicada en San Martin 684 Ljan.
el MSOo sede centralinidad ubicada en calle Lisandro de la Torre, #I80Guaymallén.

SucursaRivadavia sita erEspafia 48le este departamento del este del Gran Mendoza.

= =4 =4 =4 =

Y SucursalSan Martin, ubicada édoulogne Sur Mer 272lel depatamentchoménimo

El trabajo se realiz6 en el MS@rea de actividades administrativas que cuenta con 150
empleados, conformada por los siguientes sectddFainistracion, Facturacion y Cobranzas, Finanzas,

Sistemas, Planeamiento y Control de Gestion, Rectisosnos, Técnica y Comercial.

2.2.MARCO METODOLOGICO

2.2.1.Situacion previa

Ladecision de mediel clima laborafue tomada desde la alta direccion para ser aplicada en toda
la organizacion a nivedais, con el objeto de conocer la opinién de la géat@iciativa partio del area
de Recursos Humanos y fue avalada por la Direccion. La implementacion estuvo a cargo de los
encargados de &rea en cada provih@gresente investigacion se circunscribio por razones de logistica
y recursos, a la provinciaedMendoza y especificamente, a la sede central MSO, cuyo personal se
encontraba por esos momentos, fuera de conveniéd §o contar con el amparo del Sindicato de

Television, presentaba inconvenientes en su satisfaccion y ambiente laboral. Adicionalenbatda
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pensado implementar un Plan de Beneficios para el personal, lo que requeria investigiarentdos

aspectos mas valorados gargentePor esta razon, el trabajo de campo preliminar estuvo a cargo de las
jefaturas en Argentina, supervisagas la Direccidn y con la guia del area de Recursos Humanos. Esta
investigacion parte de una reunién con la Jefa de esa area en Mendoza, quien, luego de una reunior
personal, present6 el proyecto de andlisis a la Direccion. El acuerdo consistio engalagndpefectuar

su procesamiento y analisis y posteriormente elaborar una presentacién para mostrar los resultados a

personal localCon esta muestra, el proyecto se repetiria en el pais con igual metodologia.

De esta manerbos directivosse proponia corregir situaciones que enrarecian el ambiente,
incrementar la motivacion, redu@t ausentismo y la rotacion y lograr un mayor compromiso con la

empresa.

2.2.2 Instrumento

Pam la medicionse utilizé una encuestale preguntas cerradasortas, clarasgon formato
didactico y amigable, facil de interpretguegiraron sobrdassensaciones de bienestar y malegter
experimenta la genenlos diferentesispectos de la vida labods laempresalLa misma fueelaborada
por el Dpto. de Recursos Humartdesla Empresague luego de efectuar prueba y ajustes previos, puso
en marcha saplicacion.La participaciorfue voluntaria y no nominativa (anénim&i bien en primera
instanciase habia pensado utilizardacala de Likert para valorar las respuedtds encuest@e hecho
asi se lanzo6 en la practicks diferencias de criterios del personal de las distintasiargaescepciones
llevé a decidir que paral analisis posterior se resun@efas respuestate manera binarjaomo si se

tratara deaina encuesta dicotbmica

Una vez realizado el trabajo en campo, las encuestas fueron entregadas como base de la
investigacion. A partir de ese momento, se inicidé el procesamiento y preparaciéon de la presentacion a
directivos. Los guarismos de la encudgtaontraducidosaporcentajey seprepararomgraficosde barra
para mejor lectura, comprensioncgmparabilidadPosteriormente, se efectuaron dos reuniones: la
primera para presentar los resultados y promover la elaboracién de acciones de megmangéasara

consensuar tales acciones en forma de un plan de mejoras y el Plan de Beneficios al personal.

Tales resultados permitieron dimensioekmnivel deClima Organizacional es decir, el grado de
conformidadde los empleados con la empresa: la tagignadala responsabilidad, los métodos
aplicados, las normas internas, la calidad de los ligeses relaciones con sus equipos, asi como la
valoracion delos aspectos formales de la institucién (estructura, organizacion y gestion, espacios y
aspects edilicios, seguridad e higieneégn la medicién deClima Laboral se construyeron asi los
siguientes factoret:a Gente Procesos de trabajbjderazgq Aspectos institucionalggsComunicacion,

Poder deDecision Empowerment) y eBistema de reconocimientodRgcompensas.

¢, Qué se mide con la encuesta de Clima Organizacional?
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Capacitacion y desarrollo

Calidad de vida

Empleabilidad
Compensaciones Trato respetuoso
Beneficios
Reconocimiento por \ e

=
desempefio m

\\
N

Trabajo en equipo y
cooperacion
Condiciones de trabajo

4
/
£ 4
{
k {
|
|

Wy . \ (ambiente fisico y recursos)
@ - Organizacion del trabajo
PR E | % Innovacion

Calidad y enfoque al Cliente

R

\ / Competencias del superior
\ inmediato

2 y
° /
S 4

& ‘ &

Nivel de participacién /
Plazos de las decisiones

Adaptabilidad al cambio Comunicacion e Informacion

Medios de comunicacion
Imagen Institucional
Responsabilidad empresarial
Principios éticos

Fig. 2.2. Aspecto a medir en la Encuesta de Clima (fuente: RR.HH. de Supercanal)

A continuacion se muestra el instrumento de la investigacion: la encuesta distriblaisizuaitro
variables o intesque se determinargnsus factores o dimensiones:
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INDICE SATISFACCION

Factores
En t® minos generales, traba

INDICE COMPROMISO
Factores
Me siento orgulloso de trabajar en esta empresa y la recomendaria a un amigg
Si me ofrecen un trabajo en otra empresa en iguales condiciones, seguiria trabajand

INDICE CLIMA
LA GENTE

Factores
En Supercanal los colaboradores son tratados con respeto, independientemente de
Mi trabajo me permite aplicar mis conocimientos y H

Lo que hago y aprendo en Supercanal me permite estar bien posicionado en el
Considero que tengo posibilidades de desarrollo en |
Recibo la capacitacion que necesito para realizar mi trd

Mi trabajo me permite lograr un equilibrio entre mi vida personal

PROCESOS DE TRABAJO

Factores

Dispongo de los recursos necesarios para realizar mi trabajo (herramientas, computadora, sistg
Considero apropiadas las condiciones fisicas de mi lugar de trabajo (edifici

En mi sector trabajamos en e

Existen relaciones de cooperacion entre ares de I

La calidad de productos/servicios que supercanal brinda a sus clie

En Supercanal los procesos y procedimientos internos facilitan la realiza
Supercanal atiende las necesidades de los clientes con prontitu

LIDERAZGO

Factores
Mi superior inmediato me escucha cuando necesito ha
Tengo confianza en las decisiones del equipo de Direccion dd

Mi superior inmediato posee los conocimientos necesarios para real

Mi superior inmediato es abierto a aceptar nuevas formas de ha
En general, estoy satisfecho con la relacién que tengo con mi sup¢g

El equipo de Direccién de Supercanal tiene una clara vision del rumbo que debe seguir esta orga
Mi superior inmediato ayuda a acercar las oipiniones diferentes en el eq

Mi superior inmediato es coherente entre lo que dice y lo que hace, dando si€

Mi superior inmediato reconoce el buen deq

Mi superior inmediato establece claramente mis metas

Mi superior inmediato promueve el desarrollo de sus col

Mi superior inmediato me brinda informacion periodica sobre mi|




ASPECTOS INSTITUCIONALES Y COMUNICACION
Factores
A futuro, creo que la situacion de Supercanal sq
Dispongo de la informacién que necesito para hacer adecuadamq
La empresa actlia en forma responsable en la comunidad, respetando la legislacion local
Estoy satisfecho con el prestigio que Supercanal tiene en
Me encuentro lo suficientemente informado a cerca de los planes y objetivos
Las politicas son claras y se aplican de manera consistente y si
Recibo informacién permanente respecto a los resultados de negocio

PODER DE DECISION

Factores
En Supercanal se escucha a las personas y se las
Tengo la posibilidad de participar en las decisiones que afec
Las decisiones en Supercanal se toman dentro de plazo

Supercanal responde con rapidez a los cambios de

RECOMPENSAS

Factores
Comparado con otras empresas similares, estoy satisfecho con los beneficios que me
En Supercanal se valora el buen desq

En comparacion con otras empresas del mercado en puestos similares, creo que mi remune
Los criterios que Supercanal utiliza para remunerar a sus empleados 4
En Supercanal es adecuada la relacién que existe entre mi salario y mis re

INDICE SEGURIDAD E HIGIENE

Factores

En Supercanal se cuida la gente, brindando instalaciones segur
En Supercanal me brindan las herramientas e informacién necesaria para que me sienta seguro
tareas cotidian

Fig. 2.2. Instrumento: Encuesta(Fuente: Archivo de RR.HK Supercana)

2.2.3.Desarrollo

La encuesta se aplico a la nomomnpletade Supercanal, que a nivel nacional alcanza unos
1200empleados. Se invit6 a participatodos peropor tratase de una medicion voluntarita tasa de
respuesta apenas alcanm 60 %. El andlisigle resultadosjue se muestran el presente trabagjee
limité, como se ha mencionadwla unidad Lisandro da Torre Casa Matriz de la Empresa (en adelante
denominadaMSO, sigla utilizadas coloquialmente por el persangal) la misma, de utotal de 150
empleados, respondieron 1{/&,33%) El 22,67% restante (34 empleados, un niumero elevado) incluyo:
personabue no hizo la encuesta, ausentesdgmas, no fueron consideraesu pedidelas respuestas
de personas Unicas en un areaalinente dentificablesPor esta razon el Total MSO ascendi6é a 97
datos.

El procesase cumplid eas siguientes etapas:
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a. DISENO: seestablecieron y comunicaron los objetivos del andlisis, se delineé un plan de aplicacion
y serealizOel disefio de la herramienteencuestaPrevio a la aplicacion, se realiz6 una prueba para
determinata confiabilidad y validez del instrumento.

La encuestancluy6 cuatrograndes Variabledndice de Satisfacciorle Compromisogde Clima y

de Seguridad ¢ligiene Clima se conformd con seis factores. Todos los acapites tuvieron una o0 mas
preguntas asociadas, a saber:

indice Satisfaccion actitud del trabajador frente a su propio trabajoé tan bien se siente un
empleado trabajando en la empresa.

indice Compromiso responde a la calidad del vinculo en la relacién empleagwesa, a la
voluntad de permanencisgentido de pertenencia(conexién con la empresa) y esfuerzo
(productividad mayor a lo que cabe esperar)

indice de Clima los aspectos a evaluar dentro del mismo fueron:

1. La gente:Capacitacion y desarrollo, Calidad de vida, Empleabilidad, Trato respetuoso.

2. Procesos de trabajoTrabajo en equipo y cooperacid@ondiciones de trabajo (ambiente
fisico y recursos)Organizacion del trabajénnovacién Calidad yEnfoque al Cliente.
Liderazgo: Competencias del superior inmedidtamerazgo de la Direccion.

Aspectos institucionales y amunicacién: Comunicacion einformacion, Medios de
comunicacionlimageninstituciona] Responsabilidad empresariBtincipios éticos.

5. Poder de decision:Nivel de participacionPlazos de las decisioneAdaptabilidad al
cambio.

6. RecompensasCompensacione8eneficios Reconocimiento por desempefio
indice de Seguridad Eligiene responde a las ndicionedaboralesambientales, atendiendo

las normas vigentes para el tipo de empresa

b. APLICACION: primeramenteRR.HH. explicé a loscolaboraores el propdsity alcancesde la
investigaciony luegotrabajéla encuestanline (a través de una aplicacion disefiada a fpldara
gue cada empleadpudiera respondede maneraanénima, facilmente y con una lectura
transparente

c. RESULTADOS:las respuestas se preaeon dentro de la misma aplicacion y los resultados se
enviaron por correo electrénico a cada empleado. Posteriormente, se sintetizaron en gréficas, que
fueron volcadas en una presentadRmwer Pointen reunion interna. De esta mane&completo
el feedbackal personalque tuvo la oportunidad de elaborar en conjunto las conclusiones y aportar
opiniones y sugerencias para el futuro.

d. PLAN DE MEJORA: luego de presentar y analidas resultadoy consideradas las opiniones y
sugerencias, los mismos fuargalidados pota direccion quese unié al personal y entre todos

elaboraron @ontinuacionunplan de acciéuae mejoras.
2.3. ANALISIS E INTERPRET ACION DE RESULTADOS
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Las valoraciones se presentaron en forma porcesubet el total de respuestas por sector. Para
una mejor comprension, los cuadros se graficaron en sistemas de ejes cartieskzaross verticales.
Cada barra egto etiquetada con el nombre del sector o factor y en la parte superior se consigno el
porcentaje del valor otorgado. Finalmente la colorimetria se mantuvo uniforme para permitir el analisis

comparativo, a saber:
- Fucsia color del indice Clima
- Azut color para los indices Satisfaccion, Compromiso y Seguridad e Higiene
|:| Celeste valor porcentual por encima del 75 BEx¢elente)
|:| Amarillo: valor porcentual entre 41y 74% (Regul&uenoi Muy bueno)
- Roja valor porcentual hasta 40% (Deficiente)

Enl o suadfbs resumérse utilizé el amarillo para el menor valor y el celeste para la mayor
puntuacion.

Los cuadros se agruparon de dos maneras:

a. Porvariable

b. Por sector

En todos los casos, se preges primer lugael resumen del Total MS@Iluego el detalle de
la variable osector, conformando un grupo de graficos. Cada grupo se acompafié de un comentario,

resultado del analisis efectuado.

2.3.1.RESULTADOS POR VARIABLE

2.3.1.1.indice Satisfaccion

La Satisfaccion para el tot1ISO
llega al 84% En general Ig

puntuaciorfluctia por encima de

AREA 80%, SoloAdministracionasigna

e) C (o3 \S . .

2 (3lcsdlale X% s |3 ||un bajo 70%, debido al

2| S8l S| EIEgE|le]|e

J |8 |se 518|822 |5 | e || descontentgue provocan alguns

SlEl28ls|2|s8 E|R|§

O |5 |go|L |92t O | | fallasen las especificaciones de
INDICE SATISFACCION 84 70| 80| 86| s8] 83 86| s sq | tarea:politicas, objetivos, capac
INDICE CLIMA 60] 61 66 66 55 64 51 55 57| yacion procedimientosasi como
ENCUESTADOS p/DPTO 97 21 10 9| 24 8 7 10 8
En general, estoy satisfecho 84 70| 80| 86| 88 83 86| 89 86 |temas de retribucion y

reconociiento (salario acorde
responsabilidad y acordes

mercado, beneficios, valoraciq

27



SATISFACCION / INSATISFACCION (en %)

16% 30% 20% 14% 17% 14% 11%

100%
80%

60%

0% 849 70% 809 869 839 869 89 869
20%
0%
& & & & & & & &
J & & & ¢ § & &
< & S ¢ ¥ & ¢
o & & &
S Yp é@ & &
T & SATISFECHO mINSATISFECHO
Comparativo: SATISFACCION vs. CLIMA
100
88 89
86 86 86
84
80 83
80
0 66 66
60 61 o
60 55 55

40

20

mmmm [NDICE SATISFACCION mmmm [NDICE CLIMA

14%

ENCUESTADOS p/DPTO

del desempefioNo se presenta
graficos para cada area, porque
contener un solo factor, ¢
puntuacion coincide con el indic
Por lo tanto el gréfico que sigue
cuadro numéco presenta el nive
de satisfaccion/insatisfaccion pg

cada sector.

Fig. 2.3: Gréficos delndice Satisfaccionaplicadoa las areas del MSQ(Elaboracién propia)

2.3.1.2.indice Compromiso

AREAS
9 :5 : % %] > é ©
S|SsE 8| 8Egz 8¢
J|B|8C S| |89 |E | @
Slc|z8&8|lzls58 2|85
o|l§ |80 S = e I
| < |W o
COMPROMISO 88 89 93 94/ 85 88 79 90 88
INDICE CLIMA 60| 61| 66| 66| 55 64 52| 55 57
ENCUESTADOS P/DPTO 97| 21 10 9 24 8 7] 10 8
Esfuerzo extra para lograr el
objetivo 99 95| 100f 100 100 100 100 100/ 100
Comparto objetivos y rumbo 85| 86| 100 1000 83] 88 71 80| 75
Rechazaria oferta de trabajo en
condiciones similares 84 90 70| 100, 79 88 57[ 90| 100
Orgulloso de mi trabajo.
Recomiendo la empresa. 84 86| 1000 78 79 75| 86| 90 75

El compromiso con la empresa se visua
en general en umivel elevadoubicandose
para el total de areas M31astaun 46,67%
por encima del Indice de Clim
OrganizacionalTiene relevancia debido
gue el nivel deompromiso del personal ¢
fundamentalpara el éxito de la gestio
So6lo se desvia de esta generalielegkctor
Recursos Humanosjue disminuye |g
puntuaciorpor unamenoralineacion entre
los objetivos personales y los de la empr
y al momento deonsiderar como posib
un cambio de organiz&dn ante iguales
condiciones de salario y beneficidsste
altimo factor también se observa
Cobranzas.
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COMPROMISO - MSO (en %)

99
100 85 IB4 IB4
80
60
40
20
0

Esfuerzo extra ~ Comparto Rechazaria  Orgulloso de
paralograrel  objetivos y oferta de mi trabajo.
objetivo rumbo trabajoen  Recomiendo la
condiciones empresa.
similares

En todos los sectores se valora el esfuerz
la gente por alcanzar los objetivos y que ex
cierta sincronia con el rumbo determinado
la empresa. SoOlo Recursos Humanos
Cobranzas presentan algun valor meno
75%, siendo remarcable en el primdeo
posibilidad de cambiar de empresa ante
oferta laboral en las mismas condiciof

salariales.

COMPROMISO - Administracién (en %)

COMPROMISO Facturacion y Cobranzas (en

%)
95
P 86 90 86 100 100 100
100 i 4 e -/ A A
80 100 70
60 80
40 60
20 40
0 20
Esfuerzo extra ~ Comparto Rechazaria  Orgulloso de 0 )
paralograrel  objetivos y oferta de mi trabajo. Esfuerzo Comparto  Rechazaria  Orgulloso de
objetivo rumbo trabajoen  Recomiendo la extrapara  objetivosy oferta de mi trabajo.
condiciones empresa. lograr el rumbo trabajo en Recomiendo
similares objetivo condiciones  la empresa.
similares
COMPROMISO - Finanzas (en %) COMPROMISO - Sistemas (en %)
100 100 100
- r
100 78
80
60
40
20
0
Esfuerzo Comparto Rechazaria  Orgulloso de Esfuerzo Comparto  Rechazaria Orgulloso de
extrapara  objetivosy ofertade  mitrabajo. extapara  objetivosy  ofertade - mitrabajo.

N n ograr el rumbo trabajo en Recomiendo
lograr el rumbo trabajo en Recomiendo objetivo condiciones  la empresa.
objetivo condiciones  la empresa. similares

similares

COMPROMISO - Planeamiento y Control de
Gestion (en %)

100
88 88
100 - 75
80 A
60
40
20
0
Esfuerzo extra Comparto Rechazaria  Orgulloso de mi
para lograr el objetivos y oferta de trabajo.
objetivo rumbo trabajo en Recomiendo la
condiciones empresa.
similares

COMPROMISO - Recursos Humanos (en %)

100
V4
100 86
71
80 57
60
40
20
0
Esfuerzo extra Comparto Rechazaria  Orgulloso de mi
para lograr el objetivos y oferta de trabajo.
objetivo rumbo trabajo en Recomiendo la
condiciones empresa.

similares
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100

COMPROMISO - Técnica (en %)

y 90 90
100 80 -~ - 100
./
80 80
60 60
40 40
20 20
0 0
Esfuerzo extra Comparto Rechazaria  Orgulloso de mi
para lograr el objetivos y oferta de trabajo.

Recomiendo la
empresa.

objetivo rumbo trabajo en
condiciones

similares

COMPROMISO - Comercial (en %)
100 100
AV

75 75

Esfuerzo extra Comparto Rechazaria  Orgulloso de mi
para lograr el objetivos y oferta de trabajo.

objetivo rumbo trabajo en Recomiendo la

condiciones empresa.

similares

Fig. 2.4: Gréficos del indiceCompromiscaplicado a las areas del MSQ@Elaboracion propia)

2.3.1.3.Indice Clima

A Lagente
AREA
(@] S |2 q > ?5 _
213188 8 |8ledz|g|s
S|l2|es| 5| |88 |5 |¢
T |E|28c|B|58x|2|5
5|E(83| €| g% |7 |8
| < [+ o
LA GENTE 68 55 66| 76| 69 67| 76| 67| 65
INDICE CLIMA 60 61] 66| 66| 55 64 52[ 55 57
ENCUESTADOS p/DPTO 97] 21 10 9 24 8 7 100 8
Trato respetuoso 88 95 90| 89 75 1000 86/ 90 75
Aplica conocimientos 80| 48 50 100 88 88 100 80 88
Aprende y mejora 700 48 56/ 89 71 63 100 60 75
Posibilidad de desarrollo 64 43| 80 67 58 57| 90| 75
Capacitacion para el trabajo 54 43 50[ 56 67 50 71 60
Equilibrio con la vida personal 500 52 70 56| 54 63

Comparativo: LA GENTE vs. CLIMA
100

80
52
40

20

o

© & s S 8 B &
v.&\ & & < & & & N
0& é“& s‘c & © &
~ ¥ & 5 B
& ¥ &
s &
< &

mmmm | A GENTE = INDICE CLIMA ENCUESTADOS p/DPTO

Los temas sobre el personal alcanzan
promedio total del 88, manteniéndose e
casi todos los sector@®r encima deindice
Clima. Administracion presenta valores m
bajos en el 80% de las preguntas, hacig
gue su indicpromedio (55)sea el menor de
MSO, por debajo de Clima. Es comin a to
los sectores una elevada valuacion del fa|
respeto, sea entre pares y con jefes, al i
gue la aplicacion de conocimientos que
eleva para las areas técnic&s. desarrollo
futuro y los temas sobre capacitat
muestran una ponderacion en general reg
siendo importante el Deficiente en Comer
que manifiesta asi su necesidad de capaci
para la venta. El factor Equilibricon la vida
personal es valuado como Regulg
alcanzandsu minimo en el area Tgica, muy
sobrecargada por las tareas de mantenimi
del servicio. Es ademas el factor con mer

valoracion de La Gente.
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LA GENTE - MSO (en %)
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LA GENTE - Técnica(en %)
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LA GENTE - Comercial (en%)
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Fig. 2.5: Graficos del indiceClima: LA GENTE, aplicadoen eIMSO (Elaboracién propia)

A Procesos de trabajo
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ENCUESTADOS p/DPTO

El andlisis de los procesos prese
una innegable disconformidadr la
ausencia de procedimientos claro
establecidos que faciliten la tarea
estandaricen la calidad del produc
servicia Adicionalmente, S¢
considera deficiente la atencion
tiempo y forma de las necesidades
cliente. Esto genera estrés en
personal que responde a diario
llamadas de los clientes.

Por el contrario, los valores se eley
para los recursos y condicione
edilicias que ofrece la empresasi
como la colaboraén en los equipo
y entre areag la calidad del servici

que se ofrece
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PROCESOS DE TRABAJO- MSO (en %)

En casi todos los sectores puede verse qu

100 94 g9 dos factores sensibles en la baja califiéase
80 deben a la falta de procedimientos emitidc
60 ) .

40 comunicados para trabajar y ar&spuesta i
20 los requerimientos de los clientes.
S ol
&Q\ '\‘b§
o N
S &
& S N
' X3
éo‘ S <&
< QS“' [N
CJ°
PROCESOS DE TRABAJO- Administracion (en %) PROCESOS DE TRABAJO- Facturacién y Cobranzas
en %

100 ( 0)

80 100
60 80
40 60
20 40 l

20
& & & & & & 0
Q°°‘ <°Q& o& - e‘é séQ‘ o s’& & & & & 8 &
53 B & & & B S & &S & & @s
® © N S & Ny & S & G & o ~ 4
N > G2 & X » & R & S & rid
S - & & 3 & & ¥ & 4 . &
& & &8 & $ ¢ & S o N & $ & &
< ¥ & Q‘e 3 > & & N & \»‘.‘@ & &~
& S & & P S S &8 & S & o
5 S s & < S & S 2
el & & O ® o &
c/q} < > o8 & &
3 § S
o <
PROCESOS DE TRABAJO- Finanzas (en %) PROCESOS DE TRABAJO- Sistemas (en %)
100 100
100 89 100
78
80 67 80
60 60
38 40 27
40 25
' ' o
20
0
° > “9\"% »sb o& “»‘z & »‘ K
S > - » R Ny
¥ \,,S’% S gp‘éb & &m" & & & I & S .S"sz
‘s““ & 0‘9’ . é{& & °\" g& s&s sqs \ez . ‘°°\ Qs* &‘,9 &
R & R 53 &
& N R & & i & é*e & & & S’é o &
3 ¥ & & s o <~ o & s & & & Ry
Q-“‘& < & QBSQ . Q‘Q g &g% be‘b\‘b O§§ ¢ bbaQ o ‘&‘z, é@s‘
N .. & P>
N &%‘& &&& 9‘“00 R & v
IS <
PROCESOS DE TSA?AJ(?- P(';‘;eam- y Control de PROCESOS DE TRABAJO- Recursos Humanogen %)
estion (en %,
100
100 88 100 86 86 86
71

80 63 8 57

60 50 50 50 60
40

40 25 14
20

20 T ° .

0 X & & & . & 3 g}.u
> © 2> & > > = & N R Ry > &
& & ¥ & & & & e &8t ol £ &
& & &° & s@é > & & eq’Q Ry o e%* ~§& &
S & S S &S & & & s
& o <& & S S & S Q & S o
o . o > Sy o 2l <& .
< eob‘t' e &Q‘ 5 &Qe & Qc° C bbq’ . ‘&\e 060
S & & & & o&b v~‘§
N @g [ <
A

33



PROCESOS DE TRABAJO- Técnica (en %)

100 90 90
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PROCESOS DE TRABAJO- COMERCIAL (en %)
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Fig. 2.6: Graficos del indiceClima: PROCESOS DE TRABAJOgplicadoen elMSO (Elaboracionpropia)

A Liderazgo
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LIDERAZGO - MSO (en %)
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LIDERAZGO - Técnica (en %)
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Fig. 2.7: Gréficos delindice Clima: LIDERAZGO, aplicadoen eIMSO (Elaboracion propia)

A Aspectod nstitucionales y Comunicacion
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Comparativo: ASPECTOS INSTITUCIONALES y
100 COMUNICACION vs. CLIMA

80
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mmm ASPECTOS INST.Y COM. = INDICE CLIMA

ENCUESTADOS P/DPTO.

Es preocupantgue este factpbasico
y fundamental eje de la gesti6
apenas sobrepa una calificadn del
50% para el total MSO. Los menor|
puntajes se dan en las éareas
Técnica

Recursos Humanos,

Sistemas. Los factores men

valorados en la mayoria de |
sectores se refieren a politicas p(
claras y por lo tanto de dific
aplicacion, la falta deomunicacion g
los empleadosde los planes
objetivos como estrategia par

orientar la labor y la escasa
informacion que cada emplead
obtiene sobre su desergfio. Ello
obstaculizaun justoreconocimientp

desalentandtos esfuerzos de mejor
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ASPECTOS INSTIT. Y COMUNICACION -

MSO (en %)
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Los indicadores sefialan |
i nt er r og addndeestanos
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colaboradores  requieren  may
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ASPECTOS INSTIT. Y COMUNICACION -
Técnica (en %)

ASPECTOS INSTIT. Y COMUNICACION -

Comercial (en %)

Fig. 2.8: Graficos del indice deClima: ASPECTOS INSTITUCCIONALES Y COMUNICACIONaplicadoen

el MSO. (Fuente: elalmracién propia)
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ENCUESTADOS P/DPTO.

El promedio de lavaluacién de
empoderamiento del personal ps
asumir decisiones apenasza el
50% en el total MSOfluctuando
hasta casi 30% por debajo (
indice de Clima en todos Iq
sectores. Esto indica un trabajc
realizar en la delegacignpara
resolver principalmentgroblemas
del cliente. Los factores md
afectados, son Velocidadde
respuesta y Decisiones a tiemj
El personal considera que c
mayor autonomia, podrian d
mejor y mas rapida solucion
problemas simples y muchas ve(
repetitivos que causal
disconformidad en el cliente
frustracion en los colaboradorg
Recursos Humanos, Técnica
Comercial son los sectores con

menor promedio en este factor.
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PODER DE DECISION - MSO (en %)
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Fig. 2.9: Gréaficos del indiceClima:

A c.6. Recompensas

PODER DE DECISION,aplicadoen elMSO. (Elaboraciénpropia)
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personalcon las menores calificacione
los factores Salario acorde al mercad
a lasResponsabilidadeson detonante
para revision.

Es destacablda calificacionotorgadaa
Beneficiosal Personal corolario de la
aplicacion del Plan de Beneficig
aplicado lego de la encuesta anterian
esfuerzo de la empresa mesalorado por
y
Lamentablemente, no alcanza para elg

todos los equipos sectore
el factor, que se mantiene en todos
sectores hasta un 16% por debajo
Clima, con promedio por debajo de

regular 50%.
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RECOMPENSAS - MSO (en %)
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El esfuerzo de la empresa permiti6 elevar
motivacion y colaborar con la retencién, reduci
indice de rotacién en el periodo 2016, atraer
buenogperfilesy mejorar el posicionamiento en
mercado laboral localEl Plan de Beneficios
cristalizé en un impacto altamente positivolea
colaboradored?ero puede verse que en la may(
de los sectores hay descontento respecto al si
en comparacion con valores del mercado labo
a los criterios aplicados para recompensh

esfuerzo personal.
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RECOMPENSAS - Técnica (en %)
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Fig. 2.10: Gréaficos del indiceClima: RECOMPENSAS aplicadoen elMSO. (Elaboracion propia)
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mmmm SEGURIDAD e HIGIENE

= INDICE CLIMA

ENCUESTADOS P/DPTO

Si bien Seguridad e Higiene no es
tema de relevancia para |
trabajadores, la empresa
consciente que la nueva gestion de
empresas incluye este importal
tema que concierne a
responsabilidad social. Es por €
gue la valoracién de las instalacior
y los elementos de trabajo adecua
han logrado obtener para todos
departamentodndices que supera
en mas de ur0% los valores d
Clima. El total MSO lo supera en cé
un 30%.

No obstantehay que enfocarse en
baja valoracibn que Recurs
Humanostorga da segurilad y ased
de las instalaciones, por su pg
ventilaciéon y bruscoscambios deg

temperatura.
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SEGURIDAD E HIGIENE - MSO (en %)
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SEGURIDAD E HIGIENE - Técnica (en %) SEGURIDAD E HIGIENE - Comercial (en %)
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Fig. 2.11: Gréaficos del indiceSeguridad e Higieneaplicadoen elMSO. (Elaboracién propia)

2.3.2.RESULTADOS POR SECTORES

Esta es una segunda alternativa para presentar los datos recopilados por la encuesta, que tien
por objeto brindar la informacién desde una perspectiva de area en tanto la anterior (ver 2.3.1) presentabe
la informacion por indice aplicado.
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Fig. 2.12: Grafico Comparativo Total de los indicesplicadcs en las areas deMISO
(Elaboracidn propia)
Puede verse claramente que los colaboradores evalian con puntaje elevado su nivel de
compromiso A continuacion se ubica la percepcion de Satisfaccion (con un promedio total de 84%) y
Seguridad e Higiene (con un promedio total de 77%), con diferencia a favor de la primera en seis de los

ocho sectores del MSO.

Al final se ubica Climacon valores quélucttan alrededor del promedio de 60% total. Si bien
este indice considera mas aspectos que los otros tres, es remarcable que la baja de un 27% en promed
en el total MSO respecto a los otros indices se debe al descontento del personal sobre terfiaslosy de
gue deberan trabajarse en el futuro inmediato.

44



En elsiguiente cuadro, glrimer grupo de valoresiuestrael promedio general de cada factor
para elMSO total. Solo Liderazgo supera el 75%; el resto fluctia entre 45 y 68%, una valuacion que se

maniene como regular/buena

COMPARATIVO DE FACTORES DE CLIMA CON EL INDICE DEL SECTOR
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BINDICE CLIMA OLA GENTE mPROCESOS DE TRABAJO
BASPECTOS INST.& COMUNICACION OPODER DE DECISION ODRECOMPENSAS
mLIDERAZGO

Fig. 2.13: Comparativo Total de los Factores de Clima Laboral medidos en las areadl8€l. (Elab. propia)

La valuaciéon promedio de los factores en todos los sectores fluctia ebeyedl 80%.
Nuevamente Liderazgo sobresale como el mas elevado, fluctuando por encima deagQ¥enores
valoraciones se han referido a los Aspectos institucionales y Comunicacién, Poder de Decision y Sistema

de Recompensague causan el retraso del indice Climaggal.

A continuacién se han agrupado los cuadros por sector, iniciando el grupo con un comparativo
del indice Climafucsia)con cada uno de sus factores, y una referencia con los indices Satisfaccion,

Compromiso y Seguridad e Hegie(azul).

2.3.2.1.MSO
TOTAL MSO En el total MSO, el indic€lima se muestre
100 o 88 hasta casi un 30% por debajo de los otros tr
78
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Fig. 2.14: Comparativo de los hdicesaplicados en el M8. (Elaboracion. propia)
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Fig. 2.15: Graficosde las preguntagactor Clima(Totales)en el MSO (Elaboracion Propia)
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2.3.2.2 Administracién

El resumen de Administracion muestra un ing
Clima muy por debajo de los demds, esta
calificando los factores entre el 48 y 54
(regular) El sector es uno de los tres que pres
bruscas bajas en la puntuaciénlds factores
Los més algidos se refieren a la Gente (aplica
de conocimientos en la tarea, posibilidades
desarrollo y mejora y capacitacion), Aspec
Institucionales como @ contar con
procedimientos que detatielos métodos dg
trabajo, la desinformacion sobre objetivos
planes y el escaso feedback sobre el desem
que desorienta las acciones. Finalmente
descontento con el nivel de salarios y su rela
con la granesponsabilidad del sect&ste factor|
debe trabajarse muy especialmente

Administracion.
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