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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de tesis denominado Propuesta de un Plan Estratégico de Mejora para €l
Clima Organizacional del Centro de Solucion de Controversias en la Defensoria del
Consumidor Regional de Oriente de San Miguel en el afio 2010, consiste en la creacidon de
lineamientos estratégicos con €l fin de megjorar el ambiente laboral de dicha ingtitucion para
lograr un mejor desempefio de los empleados el cual se vera reflejado en la atencién que se le

brinda a los consumidores.

Para el desarrollo del proyecto detesis se conto con los conocimientos de la asesora la
licenciada Lisseth Nohemy Saleh Blanco con experiencia en e area de administracion en
recursos humanos, junto con e grupo de estudiantes egresados de la carera de
administracion de empresas de la Universidad de El Salvador. El proyecto incluye la
aplicacién de los conocimientos tedricos y practicos que fueron adquiridos en el transcurso de

lacarrera

Para conocer € problema en estudio de manera especifica y veraz, se utilizo el
instrumento del cuestionario para recolectar la informacidén que a su vez permitié conocer la
situacion laboral actual, lo cual facilitd la realizacién de un diagndstico que derivo en la
propuesta de una solucion objetiva y congruente al problema en estudio.

Los problemas de mayor relevancia identificados son las relaciones interpersonales
negativas, la falta de motivacion, la no participacion de los empleados en la toma de
decisiones, la no existencia de planes de desarrollo profesional, la falta de trabajo en equipo y
la no identificacion de los empleados con un tipo de culturala cual impide el desarrollo de los
empleados y por ende la desmotivacion en los mismos. Por lo tanto, la aplicacion del plan
estratégico permitird corregir € clima organizacional que actualmente posee e Centro de
Solucién de Controversias a través de implementacion y ejecucion de los planes de accion, los
cuales a su vez deberan ser supervisados para corregir cualquier desviacion que estos puedan
presentar, ademéas se debe implementar la evaluacion y seguimiento del plan para que sus
resultados sean efectivos.



INTRODUCCION

El presente documento contiene el proyecto del desarrollo de la tesis con €l titulo de
“Propuesta de un Plan Estratégico de Mejora para e Clima Organizacional del Centro de
Solucién de Controversias en la Defensoria del Consumidor Regional de Oriente de San
Miguel en el afio 2010”, la cual tiene por objetivo la creacion de un documento que ayude a
mejorar las relaciones entre los empleados de dicha ingtitucion, asi como el establecimiento de
un ambiente laboral mas agradable.

El proyecto esta dividido en cinco capitulos que son: El capitulo I: contiene un andlisis
de la situacion problematica, planteamiento del problema, enunciado del problema, la
justificacion la cual indica los sectores que seran beneficiados, las delimitaciones que
contienen la ubicacién y € tiempo determinado para la investigacion, los objetivos que se

persigue con lainvestigacion y las hipotesis planteadas.

El capitulo Il: contiene el marco de referencia, que esta conformado por el marco
normativo el cual contienen las leyes y normas que regulan ala ingtitucion, el marco histérico
gue muestra la evolucion de los derechos del consumidor, la historia de la institucion y del
clima organizacional, y el marco tedrico conformado por las bases tedricas que sustentan el
tema de investigacion.

El capitulo Il incluye el marco metodolégico donde se determina el tipo de
investigacion y se establece el disefio de lainvestigacion, el universo de estudio y se determina
el tamafio de la muestra asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, €l
procesamiento de informacion y finalmente el presupuesto.

El capitulo 1V: contiene las conclusiones y recomendaciones gque se elaboraron en base
alainformacion obtenida a través del instrumento empleado, en este caso €l cuestionario.

El capitulo V: presenta la propuesta del plan estratégico de mejora para e clima
organizacional.



DESCRIPCION DEL TEMA

“Propuesta de un Plan Estratégico de Mejora para el Clima Organizacional del
Centro de Solucion de Controversias en la Defensoria del Consumidor Regional
de Oriente de San Miguel en € afio 2010”

CAPITULO

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

El crecimiento acelerado de las organizaciones, la conducta de los grupos en la
organizacion ante las nuevas exigencias y las tasas aceleradas de cambios, obligan a la
gerencia a prepararse para entender la conducta individual y grupal del talento humano
alineandola hacia las metas de la organizacion y estableciendo bases psicoldgicas en la
busqueda de la efectividad organizacional es por esta razén que se creo el estudio del clima
organizacional, el cual condiciona el comportamiento de las personas y es este quien
determina el recurso para su adaptacion y permanencia, logrando asi que el talento humano

desarrolle un clima de trabajo motivante.

Un adecuado clima organizacional es sin duda el integrador de todas las organizaciones
por ende uno de los factores mas determinantes en la eficiencia del talento humano, del buen
desarrollo de este depende los niveles de productividad y el ambiente laboral donde se

concretan los objetivos organizacionales.

Cada organizacion posee su propio clima organizacional, es por esto que dificilmente
las organizaciones reflejen climas idénticos, esos suelen ser tan particulares como las huellas

digitales, cada uno tiene sus propias caracteristicas que los diferencian de otro.



La Defensoria del Consumidor de la Oficina regional de Oriente es una ingtitucion
publica que tiene como fin proteger los derechos de los consumidores, facilitando la solucion
de conflictos en cuanto al consumo y servicio con los proveedores y contribuyendo asi a
mejorar el funcionamiento del mercado. Esto la convierte en una ingtitucion de servicio muy
importante para la comunidad miguelefia 'y es por ende que el funcionamiento en cuanto a su
administracion es crucial para su buen desempefio y un andlisis en cuanto a clima
organizacional esuna investigacion significativa para su mejoramiento.

Entrando ya especificamente en el Centro de Solucion de Controversias una de las
areas de la Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente de la ciudad de San
Miguel, se observa claramente como el clima organizacional incide en las relaciones
interpersonales entre los comparieros de trabgjo y el resultado de estas en la atencion a los
consumidores. Es por esta razon que surge la necesidad de un estudio que muestre las causas
gue generan este problemay como mejorar estas condiciones en cuanto al clima laboral. Esta
necesidad es vigta por €l lic. José Ovidio Nolasco coordinador del CSC quien es € jefe
inmediato de todo el personal de esta area.

Las funciones que se desarrollan dentro del Centro de Solucion de Controversias
(CSC) son: la recepcion de la denuncia, que es donde los consumidores detallan el caso por €l
cua acuden a la ingtituciéon definiendo en esa denuncia su reclamo, €l proveedor, €l monto
reclamado y otros datos personales y generales, pero antes de esta etapa se encuentra el area
del edecan que es donde e consumidor reporta su llegada y se le entrega un numero para
luego ser atendido. El consumidor después de haber interpuesto la denuncia se retira de la
ingtitucion pero el caso pasa a otra etapa llamada avenimiento que es un lapso de tiempo
donde se trata de llegar a un acuerdo con el proveedor denunciado, de recibir un resultado
favorable para el consumidor el caso es cerrado en dicha etapa. De lo contrario se llama al
consumidor para que asista a la institucion a ratificar su denuncia, luego de la ratificacion se
notifica al consumidor y al proveedor a una audiencia el numero de estas depende de cada
caso, S se celebra dos audiencias y no se logra un acuerdo el caso pasa a la oficina central
especificamente al Tribunal Sancionador, donde continua el proceso, pero si se llega a un

acuerdo en cualquiera de las audiencias €l caso es cerrado en dicha etapa. Se hace la
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descripcion del proceso de una denuncia para que se tenga una idea del trabajo realizado en el

CSC asi como para hacer mas comprensible el planteamiento.

Enfocando en s lo que es € clima organizacional en el CSC es palpable que no existen
buenas relaciones interpersonales entre los empleados, pues en muchas ocasiones existen
discusiones acaloradas por cosas sencillas y hasta insignificantes por ejemplo que alguien haya
tomado un lapicero o un objeto que no es de su propiedad. Casi siempre estas discusiones se
hacen en presencia de los consumidores |o cual crea una malaimagen de laingtitucion.

En ocasiones existen diferencias entre los empleados a que no hay un trabajo en equipo,
creando asi un ambiente de individualismo y de no cooperacion. Este ambiente poco caido
hace que se refleje en la atencidn a los consumidores pues por estar discutiendo no selesdala
debida importancia y se les trata de forma no debida. La misma molestia ocasionada por las
discusiones tiene como resultado una demora en la atencion, es decir que a los consumidores
se les hace permanecer mucho tiempo dentro del CSC, y si el consumidor no lleva todos los
documentos necesarios este debe de ir a fotocopiar dichos documentos fuera del Centro de
Gobierno Departamental que es donde estan ubicadas las oficinas de la Defensoria del
Consumidor, aun cuando la institucién cuenta con una fotocopiadora con € fin de facilitarle el
proceso a los consumidores, pero el estrés que se crea con € clima organizacional no permite
gue los empleados cumplan con esas funciones.

También las relaciones entre empleado y consumidor no son las méas apropiadas dentro
del CSC, pues en muchos casos la respuesta no es favorable para el consumidor, estos se
enojan y latoman contra los empleados dando lugar asi a un clima mas tenso.

Jerérquicamente la Oficina Regional de Oriente cuenta con un coordinador del CSC,
luego vienen los técnicos que son los encargados de llevar los casos, los receptores de
denuncias y un edecan, pero en la préctica no existe un liderazgo bien definido, los empleados
hacen lo que segun €ellos es correcto, a pesar de tener un marcador de tarjeta para la entrada 'y
salida a la oficina, esto no asegura que la jornada de trabgjo se inicie y finalice segin el

horario estipulado, ni mucho menos que en la jornada laboral realicen el trabajo que les
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corresponde, tampoco que los recursos sean utilizados exclusivamente para el desempefio del
cargo, afectando asi el clima organizacional.

En la ingtitucion no existe motivacion por ser una entidad gubernamental se cree que
no existen planes de desarrollo para los empleados, lo cua genera que el personal demuestre
fata de compromiso con las actividades asignadas esto trae como resultado el
desmejoramiento de la calidad de atencidén al consumidor, asi como el aumento de quegas y
denuncias por parte de esos.

Un verdadero desarrollo de la cultura organizacional y un manejo adecuado del clima
permitira crear un punto de equilibrio entre los diferentes grupos de referencia y se
desarrollara un clima organizacional agradable que propicie buenas relaciones entre el talento
humano y los consumidores.



1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Lainvestigacion del problema pretende responder ala siguiente pregunta:
¢De que manera la creacion de un plan estratégico contribuira a la meora del clima
organizacional en el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor
OficinaRegional de Oriente de la ciudad de San Miguel?



1.3 JUSTIFICACION

El recurso humano es € elemento mas importante dentro de una organizacion sea esta
privada o publica ya que de este depende el buen funcionamiento de la misma, por €lo es
importante gue existan buenas relaciones entre los empleados, es decir un ambiente calido y

un buen climaorganizacional para hacer de la institucion un ente de éxito.

La importancia de este estudio radica en que la Defensoria del Consumidor siendo una
institucion al servicio de la poblacion debe desarrollar un buen trabajo en equipo pero esto
resultara casi imposible si no se cuenta con un clima organizacional adecuado, por ello se
necesita crear un plan estratégico que permita trazar las lineas y objetivos necesarios para
mejorar la situacion dentro de la institucion, para que ya no existan esos desacuerdos sino que

al contrario buscar una solucion en conjunto.

La trascendencia de esta investigacion esta en €l hecho de que muy pocas veces se
realizan estudios a instituciones publicas, sobre todo estudios enfocados al area de recursos
humanos pues se cree que por su caracter de publica no necesita tener al personal en constante

desarrollo y crecimiento y se descuida esta area.

Entonces este tema se elige debido a la necesidad de mejorar el clima organizacional
del CSC de la Defensoria del Consumidor. Cada dia es necesario que las ingtituciones
establezcan un clima favorable para todos los elementos que son parte de ella, tanto internos

COMoO externos.

Esta investigacion pretende ser una herramienta para la toma de decisiones de la
ingtitucion en estudio. Ante una nueva etapa que actualmente vive € pais han surgido nuevas
necesidades y demandas por parte de los consumidores y usuarios, necesidades tales como una
mejor atencion, una interaccidn mas cercana, mayor responsabilidad a la hora de resolver

casos, en conclusion una mayor eficiencia por parte de los empleados de la institucion.



Con la presente investigacion se beneficiara a los siguientes sectores:
A la Defensoria del Consumidor: proporcionandoles un plan estratégico de mejora para
el clima organizacional que les permita aplicar los procesos adecuados para mejorar la

efectividad laboral de los empleados.

Al personal: proporcionandoles un documento que contribuya al desempefio del

ambiente laboral en forma efectiva.

A los usuarios: obteniendo un servicio de calidad con un mejor ambiente.

Al equipo investigador: la elaboracion de este plan servira para poner en préctica lo
aprendido a lo largo de la carrera; ademés que la investigacion se plantea como un

trabajo detesisy este es un requisito de graduacion.

A otros estudiantes. como base para larealizacion de trabajos de investigacion.



1.4 DELIMITACION

1.41DELIMITACION DEL TIEMPO

La investigacion se llevd acabo en el periodo de Marzo a Octubre del 2010, teniendo
una duracion de 8 meses en cuyo lapso realizo el plan estratégico de mejora para €l clima
organizacional listo para su aplicacion en la institucion.

1.42DELIMITACION DEL ESPACIO

La investigacion se realizd en la ciudad de San Miguel, 82 Av. Sur y 15 Calle Oriente,
Centro de Gobierno, Antiguo Batallon Arce, donde se encuentran ubicadas las oficinas de la
Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente, especificamente en el Centro de

Solucién de Controversias.

1.4.3 DELIMITACION TEORICA

Algunos de los libros que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion son:
Gestion del talento humano: Idalberto Chiavenato
Comportamiento Organizacional: Stephen Robbins
Adminigtracion Estratégica: James Stoner

Ademas de los libros antes mencionados, se hizo uso de otros libros relacionados a
metodologias de investigacion, trabajos de tesis, folletos referentes a clima organizacional y
administracion estratégicay la busqueda de informacién en paginasy sitios Web.



1.4.4DELIMITACION DE RECURSOS

L os recursos humanos involucrados en desarrollo de la investigacion son:

Tres estudiantes egresados: Alba Guadalupe Alvarez Benavides, Carlos Agustin
Hernandez y Argelia Guadal upe L épez Paniagua.

Una licenciada en administracion de empresas como asesora de tesis: Lisseth Nohemy
Saleh Blanco.

Un metoddlogo director de seminario detesis. Lic. Rubén Edgardo Sanchez.



1.5ALCANCESY LIMITACIONES

1.5.1 ALCANCES

Larealizacion del proyecto detesis.

La investigacion de un tema novedoso.

Laadquisicion de nuevos conocimientos.

El apoyo otorgado a una institucion publica
Laherenciadocumental que se dejaa lacomunidad estudiantil.

El aporte brindado ala sociedad.

1.5.2LIMITACIONES

Poca colaboracion de la ingtitucion en larealizacion del proyecto de tesis.
Lanegacion de lagerenciade laingtitucion arealizar la entrevista.

La prohibicion de la institucion a suministrar los cuestionarios a los consumidores.
Escaza documentacion bibliogréfica referente al clima organizacional.

Poca disponibilidad de tiempo por parte del grupo.
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1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Crear un plan estratégico de mejora para € clima organizacional en el Centro de
Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor Oficina Regional de
Oriente de la ciudad de San Miguel en €l afio 2010.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Redlizar un diagnostico del clima organizacional que permita conocer la situacion
laboral actual de los empleados en el Centro de Solucion de Controversias de la

Defensoriadel Consumidor Oficina Regional de Oriente de la ciudad de San Miguel.

Identificar los principales factores laborales que contribuyen a generar e desarrollo
Optimo del clima organizacional.

Establecer un conjunto de edtrategias para la ejecucion del plan estratégico de mejora

para el clima organizacional del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria
del Consumidor Oficina Regional de Oriente de la ciudad de San Miguel.
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1.7 SISTEMA DE HIPOTESIS

1.7.1 HIPOTESIS GENERAL

La creacion de un plan edratégico contribuirA al meoramiento del clima
organizacional del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor Oficina Regional de Oriente de la ciudad de San Miguel.

1.7.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

Un diagnostico del clima organizacional permitira conocer la situacion laboral actual
de los empleados del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor Oficina Regional de Oriente de la ciudad de San Miguel.

La identificacion de los principales factores laborales contribuird a generar un

desarrollo éptimo del clima organizacional.

El establecimiento de un conjunto de estrategias permitird la gjecucion del plan
estratégico de mejora para el clima organizacional del Centro de Solucion de
Controversias de la Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente de la
ciudad de San Miguel.
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CAPITULO 11

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO NORMATIVO

Toda ingtitucién debe regir sus funciones de acuerdo a las leyes establecidas en €l pais,
con el propdsito de cumplirla y que sus actividades se acoplen a las exigencias demandadas
por el gobierno y de esta forma no tener ningun tipo de inconveniente en el desempefio de sus
funciones.

Las principales leyes, codigos y reglamentos que regulan el funcionamiento de la
Defensoria del Consumidor estan:

2.1.1LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

El objeto de esta ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar €l
equilibrio, certezay seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor y la Defensoria del Consumidor como ingtitucion encargada de promover y
desarrollar la proteccion de los consumidores, disponiendo su organizacion, competenciay sus
relaciones con los érganos e ingtituciones del Estado y los particulares, cuando requiera

coordinar su actuacion.t

2.1.2 REGLAMENTO DE LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

El presente Reglamento tiene por objeto la gjecucion y desarrollo de las disposiciones
contenidas en la Ley de Proteccion a Consumidor, en adelante denominada “la Ley”. Seran

! http://www.defensoria.gob.sv/descargas/ley_proteccion_consumidor.pdf 10/04/10
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sujetos de este Reglamento todos los consumidores y proveedores, en los términos dispuestos
en €l articulo 2 de la Ley, la Defensoria del Consumidor, su Tribunal Sancionador, el Consgjo
Consultivo y los miembros del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.

2.1.3CODIGO DE BUENAS PRACTICAS PARA LOS GESTORES DE COBRO

Este Caodigo es el producto de las reuniones sostenidas entre representantes de oficinas
dedicadas a la gestion de cobros, representantes de la Superintendencia del Sistema Financiero
y de la Defensoria del Consumidor, y pretende que la actividad de gestion de cobro que
desarrollan las personas naturales o juridicas dedicadas a tal actividad, se enmarque en los
principios y derechos de la Ley de Proteccion al Consumidor, particularmente Art. 18 literal f)
de la referida Ley, el cual establece: “Queda prohibido a todo proveedor:...f) Realizar
gegtiones de cobro difamatorias o injuriantes en perjuicio del deudor y su familia, asi como la

utilizacion de medidas de coaccion fisicas 0 morales paratales efectos’?
2.1.4 POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Tiene por objeto establecer lineas de accion que promuevan y desarrollen la efectiva
tutela de los derechos del consumidor procurando equilibrio, certeza y seguridad juridica en
sus relaciones con los proveedores, un mejor funcionamiento del mercado y la consolidacién
del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.®

2.1.5 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA

Articulos del 37 a 52 y del 218 al 221 en los cuales se hace mencion del trabajo y
seguridad, asf como del servicio civil.*

2 http://www.defensoria.gob.sv/descar gas/codi godbuenasp..pdf 10/04/10
? http://www.defensoria.gob.sv/descargas/politica_nac_proteccion_consumidor.pdf 10/04/10
* http://www.constitution.org/cons/elsalvad.htm 10/04/10
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2.1.6 CODIGO DE TRABAJO

Articulos 2, del 29 a 32, 171, 177, 190 y 196 en estos articulos se explica
detalladamente las obligaciones, prohibiciones y derechos de los patronos y trabajadores tal
como: descanso semanal, vacaciones anuales remuneradas, dias de asueto y aguinaldo.”

2.1.7LEY DE SERVICIO CIVIL

Los articulos 1, 2, 18, 20, 29, 31, 32. Eda ley tiene como finalidad especial regular las
relaciones del Estado y el Municipio con sus servidores publicos; garantizar la proteccion y
estabilidad de ésos y la eficiencia de las Instituciones Publicas y organizar la carrera
administrativa mediante la seleccion y promocion del personal sobre la base del mérito y la
aptitud.®

2.1.8LEY DE LA CORTE DE CUENTAS

Articulos del 1 a 7. Esta ley se fundamente en un conjunto de normas, técnicas de
control interno aplicables a todas la entidades del sector publico, adoptadas como medida para
proporcionar seguridad razonable para salvaguardar los recursos institucionales, verificando la
veracidad de la informacion obtenida. El control interno permite promover la administracion
eficiente.”

2.1.9LEY DE ETICA GUBERNAMENTAL

Articulos del 1 al 30. Esta ley tiene por objeto normar y promover el desempefio ético
en la funcion publica; salvaguardar € patrimonio del Estado, prevenir, detectar y sancionar la
corrupcion de los servidores publicos, que utilicen los cargos 0 empleos para enriquecerse
ilicitamente o cometer otros actos de corrupcion. Se aplica a todos los servidores publicos,

> http://pdfes.com/codigo_de trabajo_2009_pdf pdf.html 10/04/10
6 http://www.aduana.gob.sv/publi caciones/2005/catalogo_leyes/L eydeServicioCivil.pdf 10/04/10
" http://www.igd.gob.sv/L eyesNormas/leyes/L CdeC.pdf 10/04/10
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permanentes 0 temporales, remunerados o ad-honorem, que gjerzan su cargo por eleccion,
nombramiento o contrato emanado de la autoridad competente, que presten servicio en
cualquier entidad estatal o municipal, dentro o fuera del territorio de la Republica

El gjercicio de toda profesion, actividad empresarial, arte o industria es compatible con
el servicio publico. Las Unicas incompatibilidades son las establecidas especificamente en la

Constitucion y las leyes.®

8 http://www.bvs.edu.sv/leyes/docs/ley_etica_gubernamental .pdf 10/04/10
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2.2MARCO HISTORICO

2.2.1 ANTECEDENTES DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Consagracion constitucional de la proteccion del consumidor

En la historia moderna ha venido prestdndose particular atencién a la posicion atribuida a los
consumidores y empresarios como instrumento de legitimacion ideol 6gica del sistema de economia de
mercado, en & que el Estado solo tenia e papel de una vigilancia politica para salvaguardar los
intereses del orden publico general, contentandose con la garantia de una libertad e igualdad formal
entre oferentes y demandantes. Esto se reflgja en casi todos los codigos clésicos burgueses aprobados
en la segunda mitad de fines del siglo XIX, segin los cuales el sistema de mercado sblo podia
funcionar satisfactoriamente cuando los precios a los que vienen ofertados y demandados |os productos
se movian libremente y € acceso de las empresas a mercado permanecia abierto, sujeto a un régimen

de libre competencia entendido como expresion de la libertad de iniciativa econdmica.

Siendo estas legislaciones hechas por burgueses y para burgueses, se entiende porque se dio
prevalencia a las fuerzas de esta clase social, dominante en aquella época. Sin embargo, se evidencia
también que la mayoria de los miembros de la sociedad, los menos favorecidos econdmicamente,
quedaban totalmente desamparados ya que no bastaba la mera libertad e igualdad formal de cada uno
como persona si faltan las condiciones sociales para laigualdad material. Mas tarde y progresivamente
alo largo del siglo XX, & Estado activé su funcion de proteccion y responsabilidad social hacia la
mayoria de los ciudadanos. La propiedad y la autonomia privada continuaron formando normeativa y
real mente fundamentos decisivos, y su funcion es regulada socialmente de manera Unica por e Estado.
El fin politico es, en comparacion con € pasado, un compromiso de intereses més social y menos
injusto, en € cual @ Estado intenta armonizar interés privado y bienestar general, a la vez que se

amolda alas reglas que impone la economia privaday su internacionalizacion.

Hoy dia, la necesidad de proteger integralmente al consumidor, potencial o actual, actia como
idea motriz de una serie de acciones de politica legislativa, por o que muchos paises han consagrado
en sus congtituciones, preceptos, valores y principios que dan sustento a la proteccion de los
consumidores, convirtiendo en una realidad juridica lo que ya era una realidad socio-econémica. Se

consagran nuevos valores superiores del ordenamiento juridico constitucional, informadores y
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ordenadores del sistema econdmico establecido en la Constitucion econémica: € mercado, la
competencia 'y la competitividad, la productividad empresarial, @ valor de adecuacion socioecondmica
de la actividad empresarial, @ vaor de la democracia econdmica y la participacion, la solidaridad

social, laigualdad material y la justicia social.

Sin embargo, la forma como la proteccion de los consumidores ha sido consagrada en las
constituciones o la interpretacion que se debe hacer a éstas para concluir en la proteccion de aquellos,
varia de un pais a otro. Cuando la Congtitucion Politica no hace mencion de manera directa a los
consumidores, no significa que estos se encuentren desprotegidos porgue la necesidad de su proteccion
se puede desprender, indistintamente, de los valores solidaridad social, igualdad material y justicia
social. Se deben analizar los derechos y principios fundamentales, el sistema o e modelo econémico y
las normas congtitucionales de contenido econdmico para encontrar € sustento de la proteccion a los
consumidores; esto dard como resultado que el Estado pueda intervenir en la economia, especialmente
en aquellos sectores donde por medio de su intervencion pueda ofrecer proteccion a los més débiles,

entre los que se cuentan a los consumidores.

Hasta aqui la defensa de |os consumidores debe concebirse en € marco del sistema econémico
constitucional, a que ha de complementar, pero no corregir ni alterar. Pero e meor escenario de
consagracion constitucional de la proteccion a los consumidores es la existencia de una norma especial
con referencia directa a dlos que establezca derechos, principios y normas de contenido econémico y

social con la corrdativa obligacion del Estado de velar de manera especial por este colectivo.

En € derecho comparado, legislacion y doctrina, la proteccion de los consumidores parte de
una consagracion abstracta de los derechos de éstos, lo que se ha denominado como los derechos
basicos de los consumidores. Inicialmente fue € Presidente de Estados Unidos John F. Kennedy, quien
el 15 de marzo de 1.962 en su “Mensaje especial al Congreso sobre proteccion de los intereses de los
consumidores’ se refirié a derecho a la seguridad, al derecho a ser informado, € derecho a degir y €
derecho a ser oido. A partir de ahi diversos organismos internacionales formularon sus propias listas de
derechos de los consumidores, mucho mas completas y eaboradas, entre las que encontramos 10s
siguientes: la Asamblea Consultiva de Consglo de Europa que en 1.973 expidio la Resolucion 543/73
que contenia la Carta de Proteccion a los Consumidores; € Consgo de la Comunidad Europea que
expidi6 la Resolucion del Consgjo del 14 de abril de 1.975 que contenia € Programa Prdiminar dela

Comunidad Econdémica Europea para una politica de proteccion e informacién a los consumidores
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que sSirvio de directriz para d futuro desarrollo normativo de proteccion a los consumidores
estableciendo cinco categorias de derechos basicos: derecho a la proteccion de la salud y la seguridad,
derecho a la informacién y a la educacion, derecho a la proteccion de los legitimos intereses
econdmicos, derecho a la reparacion de los dafios, y € derecho a la representacidn; la Asamblea
General de las Naciones Unidas que € 16 de abril de 1.985 aprobo la Resolucion sobre Proteccion del
consumidor A/RES/39/248 siguiendo la linea de establecer las mismas categorias de derecho bésicos

ya mencionadas.

La consagracion congtitucional de los derechos basicos del consumidor tiene un caracter
preval entemente programético: primero porque precisan de un desarrollo legal para alcanzar la plenitud
de su eficacia; segundo, porque mediante dlos se establecen los objetivos a conseguir por una politica
juridica de proteccion a los consumidores; y tercero, porque proporciona un marco de referencia
tedrico a las actuaciones de los poderes publicos dirigidas a conseguir esos objetivos y a sus concretas

plasmaci ones normativas.’

2.2.2 ANTECEDENTESDE LA INSTITUCION

Ladefensay proteccion de los consumidores y usuarios es un area fundamental parala
consolidacién del estado social y democratico de derecho que consagra nuestra Constitucion
Politica. Por ello, esta administracion considerd que la proteccion de los derechos de los
consumidores es un elemento central para promover una economia socia de mercado.
Promover la competencia, la productividad y €l respeto a los derechos de los consumidores,
son los tres pilares fundamentales para megjorar nuestra economia, no solo en cuanto a su
capacidad productiva y competitiva, sino también en cuanto a orientar y legitimar el sistema

econémico, contribuyendo a construir la confianza del consumidor en el mercado.™

El Presidente de la Republica Don Elias Antonio Saca, comprometido con estos
objetivos, durante su discurso de toma de posesion del primero de junio de 2004 sefialé que no

toleraria mas abusos en contra de los consumidores, para lo cua haria los arreglos

® http://www.emer catoria.edu.co/paginas/volumen2/pdf02/derechos.pdf 10/04/10
19 http://www. defensoria.gob.sv/memoria_labores.html 10/04/10
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institucionales y legales para crear la Defensoria del Consumidor, como un ente autbnomo e

independiente, avanzando asi en el cumplimiento de los Acuerdos de Paz.

Nombramiento de la Comisionada Presidencial

Tras su ofrecimiento de mejorar las condiciones de los consumidores salvadorefios, la
primera accion del Presidente Saca fue e nombramiento de Ana Evelyn Jacir de Lovo como
Comisionada Presidencial para la Defensoria del Consumidor, quien de inmediato emprendio
latarea de realizar los cambios ingtitucionales y los gjustes legales necesarios para la creacion
de la Defensoria.

Construyendo Consenso Nacional parala Creacion del Nuevo Marco Legal de
Protecciéon al Consumidor

Mesa de Trabajo Interingtitucional

El primer paso de la Comisionada fue la conformacion y coordinacion de la Mesa de
Trabgjo Interingtitucional, integrada por representantes de diversas dependencias del Estado,
gue se encargd de redizar €l diagnéstico de la Ley de Proteccion al Consumidor, vigente
desde @ 22 de marzo de 1996. La Mesa establecié que dicha normativa carecia de una
estructura determinada y tenia vacios en relacién con los derechos de los consumidores. De
igual manera, se considerd que las sanciones se establecian en funcion de la reiteracion de la
faltay no de la gravedad de la misma, que los procedimientos no eran claros y que tendian ala
discrecionalidad de quien aplica laley.

Primer Taller Nacional sobre la Defensa del Consumidor
El siguiente paso fue la organizacion del Primer Taller Nacional sobre la Defensa del
Consumidor, realizado e 23 de agosto de 2004, € cua sirvio para analizar y discutir el

diagnédstico de la Mesade Trabajo Interinstitucional y lavision de los diversos actores sociales
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y econdmicos sobre € anteproyecto de la nueva Ley, asi como para recibir las
recomendaciones para su disefio. En este evento participaron gremiales empresariales,
académicos de distintas universidades y organizaciones no gubernamentales. El didlogo fue
apoyado por funcionarios de las agencias gubernamentales de proteccion a los consumidores
de México, Pert, Chile y Espania.

Primer Foro Nacional de Proteccion al Consumidor

De este esfuerzo se origind el primer Foro Nacional de Proteccion al Consumidor,
realizado € 24 de agosto de 2004, € cual contd con la presencia de los Presidentes de los tres
poderes del Estado: Lic. Ciro Cruz Zepeda, Presidente de la Asamblea Legidativa; Don Elias
Antonio Saca, Presidente de la Republica; y el Dr. Agustin Garcia Calderdn, Presidente de la
Corte Suprema de Justicia. También se tuvo la participacion de mas de doscientos actores
sociales, econdmicos y politicos del pais y de expertos representantes de instituciones de
proteccion al consumidor de México, Estados Unidos, Pert, Chile y Esparia

Comisién Consultiva

Posteriormente, se congtituy6 la Comision Consultiva, conformada por entidades del
ambito social, académico, gubernamental y empresarial del pais, con e fin de elaborar y
consensuar un nuevo Anteproyecto de Ley de Proteccién al Consumidor. Esta Comision se
baso en el documento presentado en el Taller Nacional sobre la Defensa del Consumidor y
retomd aspectos pertinentes de la legislacion en materia de proteccion al consumidor de paises
como: Esparfia, Chile, Argentina, Per(, México, Brasil, Venezuela, Costa Ricay Nicaragua. La
metodologia que se utilizd estuvo orientada a fomentar la participacion y el enriquecimiento
del didlogo desde distintas perspectivas sociales y econdmicas. Se contratd a consultor y ex-
Magistrado de la Corte Suprema de Justicia, Dr. Mauro Bernal Silva, quien cuenta con una
gran experiencia en el ambito de derecho administrativo, para guiar la discusion de
formulacion de la Ley y lograr que todos los involucrados estuvieran de acuerdo en los
criterios generales sobre los cuales se iba a estructurar el anteproyecto, para luego elaborar €

articulado, mismo que fue totalmente discutido en el ambito de la Comision Consultiva.
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Los diferentes sectores involucrados en la elaboracion del anteproyecto de ley,
coincidieron en sefidar que la Ley que regia a la Direccidon de Proteccion al Consumidor
(DPC), adolecia de vacios que dificultaban legislar a favor de los consumidores. Entre los
principales vacios identificados se encontraron los siguientes:

1. La antigua Ley no contemplaba todos los derechos internacionales reconocidos para los
consumidores.

2. Las multas estaban basadas en lareiteracion de lafaltay no en la gravedad.

3. No existia unatipificacion de las infracciones y sanciones.

4. No poseia una estructura definida y una sistematizacion adecuada de la normativa.

5. Poca autonomia de la DPC para defender los derechos de los consumidores.

En diciembre de 2004 ya se tenia un primer borrador, acordado y apoyado por todos
los miembros de la Comision Consultiva, € cual fue sometido a una amplia consulta entre
diversas asociaciones comunitarias, actores politicos, gremiales empresariales e instituciones
gubernamentales, con la finalidad de obtener aportes para enriquecer la propuesta de la nueva
Ley de Proteccién al Consumidor, mas apegada a la realidad salvadorefia. Esta nueva consulta
serealizo entre enero y abril de 2005.

Presentacion del Anteproyecto delaLey

El 6 de mayo de 2005, el Organo Ejecutivo presentd a la Asamblea Legidativa la
iniciativa de Ley, la cual fue enriquecida con los aportes hechos por todas las fracciones
legislativas, asi como por el equipo técnico que establecié la Asamblea Legidlativa para tal
efecto: Armando Flores (CDC), Edwin Trejo (IEJES), Julia Evelyn Martinez, Mauro Bernal
Silva y Ana Evelyn Jacir de Lovo (Comisionada Presidencial). ElI Anteproyecto de Ley
respondio a las necesidades de los consumidores en € mercado y recogié |o mas avanzado de
la legislacion internacional y las recomendaciones de las Naciones Unidas sobre los derechos
de los consumidores. La nueva Ley de Proteccion a Consumidor (LPC) fue aprobada por
unanimidad legislativa, el 18 de agosto del 2005 y entr6 en vigencia el 8 de octubre del mismo
afo. Esta Ley incluye un orden sistematizado de sus componentes, y ademas, incluye de una

forma mas amplia los derechos internacionales del consumidor: derecho a la informacion,
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derecho a la educacion para el consumo, derecho a elegir, derecho a la seguridad y calidad,

derecho ano ser discriminado, derecho a la compensacion, derecho ala proteccion.

A partir de la aprobacion y entrada en vigencia de la nueva Ley, los salvadorefios
cuentan con mejores instrumentos legales para que se tutele efectivamente sus derechos como

consumidores.

Entre los aspectos mas novedosos de la nueva L ey estan: Creacion de la Defensoria del
Consumidor como ente autonomo, creacion del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, adicion de medios alternos de solucion de controversias, caracter preventivo de
la nueva Ley y la nueva institucionalidad, sistema sancionador adecuado a la gravedad de la
infraccion a la Ley, cobertura ampliada de todos los derechos de los consumidores,
procedimientos adminigtrativos funcionales y &giles, defensa de intereses colectivos y/o

difusos, participacidn de asociaciones de consumidores.

Nombramiento de nuevas autoridades de la Defensor ia del Consumidor

Con la entrada en vigencia de la nueva Ley el 8 de octubre de 2005, también inicid sus
funciones la Defensoria del Consumidor, institucion autbnoma y moderna con cuya creacion
se dio cumplimiento alapromesadel Presidente de la Republica de “proteger el bolsillo de los
salvadorefios’. Segun €l articulo 66 de la Ley de Protecciéon al Consumidor, corresponde al
Presidente de la Republica nombrar al Presidente de la Defensoria del Consumidor por un
periodo de cinco afios, quien podra ser reglecto s0lo una vez. El 8 de noviembre de 2005, en
cumplimiento ala nueva L ey de Proteccion al Consumidor, el Presidente de la Republica Elias
Antonio Saca juramentd a la entonces Comisionada Presidencial para la Defensoria del
Consumidor, Ana Evelyn Jacir de Lovo, como la primera Presidenta de la Defensoria del
Consumidor, asi como a los tres miembros que conformarian el Tribunal Sancionador: Lic.

Miguel Girdn, Lic. William Calderény Lic. IrmaLarios.
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Transicién Institucional

El proceso de transformacién ingtitucional fue conducido por la entonces Comisionada
Presidencial para la Defensoria del Consumidor en coordinacion con la Secretaria Técnica de
la Presidencia, quienes impulsaron una serie de capacitaciones con expertos internacionales
para redefinir roles y funciones, evaluaciones y reentrenamiento del personal con miras a
mejorar el conocimiento y rendimiento de cada uno de los empleados de la Defensoria y

contribuir ala formacién de lideres en la proteccion de los consumidores.

2.2.3 ANTECEDENTES SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El interés suscitado por el campo del clima laboral esta basado en la importancia del
papel que parece estar jugando todo el sistema de los individuos que integran la organizacion
sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por ende, en el modo en que su organizacion vive

y se desarrolla

Fernandez y Sanchez (1996), sefialan que se considera como punto de introduccion el
estudio de Halpan y Croft (1963) acerca del clima en organizaciones escolares, pero anterior a
éste se encuentra el de Kurt Lewin como precursor del interés en el contexto que configura lo
social. Para Lewin, el comportamiento esta en funcion de la interaccion del ambiente y la
persona, como ya se menciond en el apartado de comportamiento organizacional.

Por tanto, no es de extrafiar que en sus investigaciones de Lewin, acerca del
comportamiento, el clima laboral aparezca como producto de la interacciéon entre ambiente y
persona. En 1950 Cornell viene a definir el clima como el conjunto de las percepciones de las
personas que integran la organizacion. Aunque este constructo, como tal no se elabor6 hasta la
década de los 60, (Fernandez y Sanchez O.)

Los origenes de la preocupacion por €l clima organizacional se sitlian en los principios
de la corriente cognitiva en psicologia, en e sentido de que & agotamiento de las
explicaciones del comportamiento humano desde la perspectiva conductista produjo una
reconciliacion de la caja negra en que se habia convertido a la persona. Ello plantea razonar
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acerca de la medida en que la percepcion influye en la realidad misma. Esta idea comenzé a
moverse por todos los campos en los que la psicologia tenia su papel, entre los que se halla,
por supuesto, el campo del clima laboral (Fernandez y Sanchez 1996).

Al respecto, Rensis Likert (1986), menciona que la reaccidon ante cualquier situacion
siempre esta en funcion de la percepcidn que tiene ésta, lo que cuenta esla forma en que ve las

cosas y no larealidad objetiva.

Entonces, la preocupacion por el estudio de clima laboral partio de la comprobacion de
gue toda persona percibe de modo distinto € contexto en el que se desenvuelve, y que dicha
percepcion influye en e comportamiento del individuo en la organizacion, con todas las
implicaciones que ello conlleva. Desde 1960, € estudio acerca de clima laboral se ha venido

desarrollando, ofreciendo una amplia gama de definiciones del concepto.**

1 http://www.eumed.net/libros/2007¢/340ri genesydefini ciondeclimal aboral .htm 10/04/10
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2.3MARCO TEORICO

2.3.1 PLAN ESTRATEGICO

2.3.1.1 Definicion de Plan Estratégico

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, ingtitucional, no gubernamental, etc.) reflejan cual serd la estrategia a seguir por
su companiiia en € medio plazo. Por €llo, un plan estratégico se establece generalmente con

una vigencia que oscilaentre 1y 5 afios.*?

Etapas de un plan edtratégico
Un plan estratégico se compone en general de varias etapas.

Etapa 1: Andlisis de la situacion: Permite conocer la realidad en la cual opera la

organizacion.

Etapa 2: Diagndstico de la situacién: Permite conocer las condiciones actuales en las
gue desempefia la organizacion, para ello es necesario establecer mecanismos que permitan

medir laactual situacién (tanto dentro como fuera de la empresa).

Etapa 3. Declaracion de objetivos corporativos. Los Objetivos estratégicos son los
puntos futuros adonde la organizacion pretende llegar. Estos objetivos deben ser debidamente

cuantificables, medibles y reales; puesto que luego han de ser medidos.

Etapa 4: Estrategias corporativas. Las estrategias corporativas responden a la
necesidad de las empresas e instituciones para responder a las necesidades del mercado
(interno y externo), para poder "jugar" adecuadamente, mediante "fichas' y "jugadas’
correctas, en los tiempos y condiciones correctas.

12 http://es.wiki pedia.org/wiki/Plan_estrategico 17/04/10
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Etapa 5: Planes de actuaciones.

Etapa 6: Seguimiento: ElI Seguimiento o monitoreo permite “controlar" la evolucion de
la aplicacion de las estrategias corporativas en las Empresas u organizaciones; es decir, el
seguimiento permite conocer la manera en que se viene aplicando y desarrollando las
estrategias y actuaciones de la empresa; para evitar sorpresas finales, que puedan dificilmente
Ser resarcidas.

Etapa 7: Evaluacién: La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y
ver como estos van cumpliendo los objetivos planteados. La evaluacion permite hacer un
"corte" en un cierto tiempo y comparar el objetivo planteado con la realidad. Existe para ello
una ampliavariedad de herramientas.

2.3.1.2 Optimizacién de Recur sos

Optimizar, no es sinbnimo de ahorrar o suprimir, se define en términos generales como

buscar la mejor manera de realizar una actividad.

En el mundo empresarial la optimizacion de recursos tiene que ver con la eficiencia
(utilizar los recursos de la mejor manera posible, o dicho de otra manera, obtener los mayores
beneficios con los minimos costes), Pero la eficiencia tiene estrecha conexion con la eficacia
(término que hace énfasis en los resultados, hacer las cosas correctas, lograr objetivos, crear
més valores), por lo que para optimizar recursos, no nos bastaria con ser eficientes, sino que

también hay que ser eficaces.

Debemos ser eficientes: todos los recursos deben utilizarse de la mejor manera posible,
no solo los humanos, pero s éstos son la prioridad, empezando por eliminar la duplicidad de
“puestos’ (con sus correspondientes salarios), s analizamos el absentismo (licencias sin
sueldo, accidentes de trabgjo, incapacidades temporales), con su correspondiente gasto en

sustituciones, si analizamos la carga de trabgjo en los centros, la satisfaccion de los
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trabajadores, la motivacion, se hace necesario preguntarse el por qué de estos indicadores,

hallar la causa, y reparando ésta, también seremos mucho mas eficientes.

Debemos ser eficaces. si nuestro objetivo es en este caso la calidad del servicio,
empezando porque los equipos de trabgjo estén formados por trabgjadores con un
denominador comun, el director de la orquesta debe ser el mismo para todos los misicos, y €l
objetivo también debe ser comln, todos deben tener la misma partitura. Dicho de otra manera,
un equipo debe tener un solo entrenador.

Para més calidad, se debe facilitar la formacidn, fomentar la participacion en la
organizacion del trabajo, favoreciendo para que fluya la comunicacion, aplicando con rigor
una ley de prevencién de Riesgos Laborales, evitando las grandes rotaciones de personal o
gue también repercute en la calidad del servicio y en la calidad del trabajo.

2.3.1.3 Productividad

Se refiere a la utilizacion eficiente de los recursos (insumos) a producir bienes y/o
servicios. Productividad en términos de empleados es sinbnimo de rendimiento. En un enfoque
sistemético decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos)
en un periodo de tiempo dado y se obtiene el maximo de rendimiento.

El tema de la participacion y del clima ha pasado a edtar en €l tapete de la discusion
organizacional. El desafio del momento es el de la productividad y se ha descubierto que €l
clima laboral puede contribuir eficazmente a esta tarea: Un clima favorable permitira un
compromiso estable de los trabajadores con su organizacion y aparte, puede tanto ayudar a
la generacion de este clima adecuado, como contribuir directamente al incremento de
productividad.

La productividad de los empleados es un indicador del resultado del impacto global de

haber incrementado las capacitaciones asi como la innovacion y mejora de los procesos
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internos y de la satisfaccion de los clientes. El objetivo es relacionar el resultado producido

por los empleados, con el nimero de empleados utilizados para producir ese resultado.

La productividad de los empleados se ha medido de muchas formas. El indicador méas
sencillo son los ingresos por empleados en nuestro caso la efectividad y la rapidez de resolver
las denuncias de los consumidores, el cual representa la cantidad de resultado que cada
empleado puede generar. A medida que los empleados y la ingtitucién se vuelven més eficaces
en el proceso de trabajo deberdn aumentar € nivel de éxito en la solucidén de casos en un

periodo en lainstitucion.

2.3.2 CLIMA ORGANIZACIONAL

2.3.2.1 Definicion de Clima Organizacional

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, €l trato que un jefe
puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la
relacion que se establezca con proveedores y consumidores en nuestro caso, todos estos
elementos van conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un
vinculo 0 un obstaculo para € buen desempefio de la organizacién en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de
distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresion
personal de la"percepcion” que los empleados y directivos se forman de la ingtitucion a la que

pertenecen y que incide directamente en el desempefio de laesta.

En tal sentido se puede afirmar que el clima organizacional es el reflgjo de la cultura
mas profunda de la ingtitucion. El Clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que
afecta todo lo que sucede dentro de estay a su vez el clima se ve afectado por casi todo lo que
sucede. Un Clima Organizacional estable, es una inversion a largo plazo. Los directivos deben
percatarse de que el medio forma parte del activo de la empresay como tal deben valorarlo y
prestarle la debida atencion.
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Las variables consideradas en la definicion de clima organizacional son:

- Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de ruido, calor,
contaminacion, instalaciones, maguinas, etc.

- Variables estructurales, tales como tamaro de la ingtitucion, estructura formal, estilo de
direccion, etc.

- Variables del ambiente social, tales como comparfierismo, conflictos entre personas o entre

departamentos, comunicaciones, etc.

- Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones, expectativas, etc.

- Variables propias del comportamiento organizacional, tales como productividad, ausentismo,
rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress, etc.

Caracteristicas del Clima Organizacional

El Clima Organizacional tiene importantes y diversas caracteristicas, entre las que
podemos resaltar:

- Tiene cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por situaciones coyunturales.
Esto significa que se puede contar con una cierta estabilidad en el clima de una organizacion,
con cambios relativamente graduales, pero esta estabilidad puede sufrir perturbaciones de
importancia derivadas de decisiones que afecten en forma relevante el devenir de la empresa.
Una situacién de conflicto no resuelto, por gjemplo, puede empeorar €l clima organizacional

por un tiempo comparativamente extenso.

- Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la institucion. Un
clima malo, hara extremadamente dificil la conduccion de la ingtitucion y la coordinacién de
las labores.
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- Afecta € grado de compromiso e identificacion de los miembros de la institucién con ésta.
Una institucion con un buen clima tiene una alta probabilidad de conseguir un nivel
significativo de éstos aspectos en sus miembros: en tanto, una organizacion cuyo clima sea
deficiente no podra esperar un adto grado de identificacidn. Las organizaciones que se quejan
porque sus trabajadores " no tienen la camiseta puesta ", normalmente tienen un muy mal

clima organizacional.

- Es afectado por diferentes variables estructurales, como egtilo de direccion, politicas y
planes de gestién, sistemas de contratacion y despidos, etc. Estas variables, a su vez, pueden
ser también afectadas por el clima. Por gemplo, un estilo de gestion muy burocréico y
autoritario, con exceso de control y falta de confianza en los subordinados puede llevar a un
clima laboral tenso, de desconfianza y con actitudes escapistas e irresponsables de parte de los
empleados, lo que conducira a un refuerzo del estilo controlador, autoritario y desconfiado de

lajerarquia burocrética de la organizacion.

- El ausentismo y la rotacién excesiva pueden ser indicaciones de un mal clima laboral. Algo
semeante ocurre con la insatisfaccion laboral. La forma de atacar estos problemas, por lo
tanto, puede ser dificil, dado que implica realizar modificaciones en el complejo de variables

gue configurael clima organizacional.
Un buen clima o un mal clima organizacional, tendr& consecuencias para la institucion
a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion que los miembros tienen de la

institucion.

Entre las consecuencias positivas, podemos nombrar las siguientes. logro, afiliacion,
poder, productividad, baja rotacién, satisfaccion, adaptacion, innovacion, etc.

Entre las consecuencias negativas, podemos sefialar las siguientes: inadaptacion, alta
rotacion, ausentismo, poca innovacion, baja productividad, etc.
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Litwin y Stinger™® postulan la existencia de dimensiones que explicarian € clima
existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas

propiedades de una institucion, tales como:

- Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacién
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su labor. El resultado positivo o
negativo, esara dado en la medida que la institucion pone el énfasis en la burocracia, versus €l

énfasis puesto en un ambiente de trabgjo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

- Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion acerca de su
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabgjo. Es la medida en que la
supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su

propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es su funcién dentro de la institucion.

- Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la recompensa recibida por
el trabajo bien hecho. Es la medida en que la ingtitucion utiliza més el premio que € castigo,
esta dimensién puede generar un clima apropiado en la institucién, pero siempre y cuando no
Se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le

impulse a mejorar en el mediano plazo.

- Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una ingtitucion tienen respecto a
determinados riesgos que pueden correr durante el desempefio de su labor. En la medida que la
ingtitucion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos
propuestos, los desafios ayudaran a mantener un clima competitivo, necesario en toda

institucion.

- Relaciones. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia
de un ambiente de trabgjo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre

3 Litwin y Stinger. Citado por Robbins, Stephen (1999) Comportamiento Organizaciondl.
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jefes y subordinados, edtas relaciones se generan dentro y fuera de la institucion, entendiendo
gue existen dos clases de grupos. Los grupos formales, que forman parte de la estructura
jerarquicade la organizacién y los grupos informales, que se generan a partir de larelacion de
amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

- Cooperacion: Es € sentimiento de los miembros de la ingtitucion sobre la existencia de un
espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Enfasis puesto en
el gpoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal.

- Estdndares. Esta dimension habla de como los miembros de la institucion perciben los
estandares que se han fijado para la productividad.

- Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes
opiniones; €l énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se
disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor, de lo que
puede 0 no estar sucediendo en un determinado momento dentro de la ingtitucion, la
comunicacion fluida entre las distintas escalas jerérquicas de la ingtitucién evita que se genere
el conflicto.

- |dentidad: El sentimiento de que uno pertenece a la institucion y es un miembro valioso de
un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En general, la sensacion de
compartir los objetivos personales con los de la institucion.

La investigacion ha sefiadlado que la elaboracion del Clima Organizacional es un
proceso sumamente complejo a raiz de la dinamica de la institucién, del entorno y de los
factores humanos. Por o que muchas empresas e instituciones reconocen que uno de sus
activos fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la solidez de su recurso
humano, las organizaciones requieren contar con mecanismos de medicion periddica de su
Clima Organizacional que va ligado con la motivacion del personal y como antes se sefialaba
éste puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento y desempefio laboral.
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De acuerdo con esto, nosotros sabemos que € proceso requiere un conocimiento
profundo de la materia, creatividad y sintesis, de todas las cosas que lo componen, por lo que
el Clima Organizacional debe ofrecer calidad de vida laboral.

Tipologias del Clima Organizacional

Existen diversas teorias que han tipificado los climas organizacionales que pueden
producirse en diferentes configuraciones de las variables que conforman el concepto. Veremos
lade Likert (citado por Robbins, 1999)*

Rensis Likert sostiene que en la percepcion del clima de una organizacion influyen
variables tales como la estructura del la ingtitucién y su administracion, lasreglas y normas, la
toma de decisiones, etc. Estas son variables causales, definidas como variables
independientes, las cuales estédn orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion
evoluciona y obtiene resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura
organizativay laadministrativa, las decisiones, competenciay actitudes.

Otro grupo de variables son intervinientes este tipo de variables estan orientadas a
medir el estado interno de la empresa, reflegjado en aspectos tales como: motivacion,
rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revistan gran importancia ya
gue son las que congtituyen los procesos organizacionales y finalmente, Likert indica que las
variables finales son dependientes de las dos anteriores y serefieren al resultado del efecto de
las variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estén orientadas a establecer
los resultados obtenidos por la organizacion tales como productividad, gananciay pérdida.

Estos tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima. Para Likert es

importante que se trate de la percepcion del clima, més que de clima en si, por cuanto él

14 Rensis Likert, citado por Rabbins. 1bidem.



sostiene que los comportamientos y actitudes de las personas son una resultante de sus

percepciones de la situacion y no de una situacion objetiva.

2.3.2.2 Desempefio del Recurso Humano

Definitivamente aquellas empresas que han establecido adecuadamente las funciones a
desempefiar, se han preocupado por capacitar, desarrollar las habilidades de su recurso
humano, le han prestado la colaboracién necesaria para desempefiar bien sus tareas y
reconocen sus rendimiento aseguran un buen clima organizacional y éxito para la

organizacion .*°

Se ha tenido que aprender afijar nuevas definiciones de lo que significa “desempefio”
en una organizacion determinada. Es necesario disefiar nuevos indices de mediciones del
desempefio. Se hace necesario redefinir el desempefio organizacional no solamente en
términos financieros, de modo que tenga significado para las personas que dentro de las
organizaciones trabajan con el conocimiento y que represente un compromiso de su parte. Y,
sin lugar a dudas esto no es un componente financiero, es una gananciade “valor”.

La evaluacion del desempefio, es un proceso destinado a determinar y comunicar a los
empleados, la forma en que estdn desempefiando su trabajo y a elaborar planes de
mejora .Cuando se realiza adecuadamente la evaluacion de personal no solo hacen saber a los
empleados cual es su nivel de cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro de esfuerzo y

en el desempefio correcto de sustaress.

La evaluacion el desempefio es de gran importancia para el desarrollo de la empresa al
conocer puntos débiles y fuertes del personal, la calidad de cada uno de los empleados,
requerida para un programa de seleccidn, desarrollo administrativo, definicion de funciones y
establecimiento de base racional y equitativa para recompensar el desempefio.

3 Dr. Vanella G. Ricardo, 2005 Guia ddl Emprendedor, Claves para organizar un negocio exitoso
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2.3.2.3 Calidad del Servicio

Una sola accién no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio. Hoy
dia se escucha con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse a través de un
servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo [lama excelencia en el servicio, servicio fabuloso

o, smplemente, buen servicio.*®

La calidad en € servicio abarca:

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion,
la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compariia (de
computo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita a cliente
para que realice su primera transaccion con la empresa.

Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el servicio
acordado, en este caso resolver a su tiempo las denuncias presentadas.

Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de
servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposiciéon quienes los
atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente.

Competencia dd personal: El cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; si es cortés, s conoce la empresa donde trabaja y los productos o
servicios que vende, s domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de
inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida orientacion.

Empatia: Aungue la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse en los
zapatos del cliente (o vemos hasta en comerciales de television), nosotros hemos obtenido de

1 http://www.monogr afias.comy/trabaj 0s28/que-es-cali dad-servicio/que-es-cali dad-servicio.shtml 17/04/10
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parte de los clientes que evallan este rubro de razonamientos de acuerdo con tres aspectos

diferentes que son:

- Facilidad de contacto: ¢Es facil llegar hasta su negocio? ¢Cuando Ilaman a sus vendedores o
empleados los encuentran, se reportan o sus nimeros telefénicos son de los que siempre estan
ocupados o0 de los que nunca contestan y encima, cuando contestan, el cliente no puede

encontrar a quien busca y nadie pueden ayudarlo?

- Comunicacion: Algo gque buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacion de parte de

la empresa que les vende, ademés en un idioma que ellos puedan entender claramente.

- Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera Unico, que le brindemos los
Servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas para él y - ¢por qué no? Que le

ofrezcamos algo adicional que necesite; esto es, que superemos sus expectativas.

El conjunto de los cinco factores mencionados conforman la evaluacion total del
cliente en materia de servicio. Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para
otorgarle € servicio adecuado, por lo que una sola accién no asegurara que una empresa

mejore todas las facetas del servicio.

2.3.3 DIAGNOSTICO

El elemento importante del que pate esta investigacion es e diagnéstico
organizacional, por lo que a continuacion se define dicho concepto.

El concepto diagndstico se inscribe dentro de un proceso de gestion preventivo y

estratégico. Se congtituye como un medio de analisis que permite el cambio de una empresa,
de un estado de incertidumbre a otro de conocimiento, para su adecuada direccion, por otro
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lado es un proceso de evaluacion permanente de la empresa a través de indicadores que

permiten medir los signos vitales de esta.'’

Las bases del Diagnéstico Organizacional es que a igual que las personas, las
empresas 0 instituciones deben someterse a examenes periddicos para identificar posibles
problemas antes de que éstos se tornen graves. Estos exdmenes periddicos constituyen un
sistema de control que permite optimizar el funcionamiento de las empresas o instituciones.

Al ser identificados los problemas en el funcionamiento de la empresa, surgen acciones
mediante un diagnostico dirigidas a su eliminacion o disminucion que en conjunto constituyen
una parte importante de la planeacién operativa.

2.3.3.1 Cultura Organizacional

El clima organizacional abarcatodo el entorno delaingtitucién y sin duda alguna tiene
mucha relacién con la cultura organizacional gue predomina en esta. La cultura a través del
tiempo ha sido una mezcla de rasgos distintivos espirituales y afectivos, que caracterizan auna
sociedad o grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de vida,
ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos fundamentales del ser
humano, tradicionesy creencias.

Seglin Edgar Schein®® la cultura organizacional es un patrén de premisas basicas
inventadas, descubiertas 0 desarrolladas por un determinado grupo conforme aprende a
enfrentar los problemas de adaptacion externa e integracion interna. Esta definicion indica que
la cultura supone premisas, adaptaciones, percepciones y aprendizae. Es importante
mencionar y estudiar la cultura de la institucion por que por medio de esta se puede conocer
cuales son las creencias y practicas que reflgjan los empleados y de esta manera establecer mas
claramente €l tipo de clima organizacional que se percibe y como este incide en el desempefio
laboral de los empleados y repercute en todo el proceso de trabgjo.

7 Reyes Agustin, 2002; Administracion de Empresas: Teoriay Practica, Noriega Editores, México.
18 Edgar Schein. Comportamiento Organizacional. 72 Edicion.
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La cultura de una organizacion se establece y se mantiene. La cultura original se deriva
de la filosofia del fundador. Esto influye fuertemente en el criterio que se emplea en la
contratacion del personal. Las acciones de la alta direccion actual establecen el clima general

de lo que es un comportamiento aceptable y de lo que no lo es.
2.3.3.2 Motivacion

La motivacion laboral consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores
corporativos gue conduzcan a un alto desempefio, por eto es necesario pensar en qué puede
hacer uno por estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos mismos, en tal
forma que favorezca tanto los intereses de la organizacion como los suyos propios.

En la motivacion laboral el clima organizacional es la propiedad percibida por los
miembros de la empresa y que influye en el comportamiento de estos, es decir, los aspectos
internos de la organizacién conducirdn a despertar diferentes clases de motivacién pero en
términos mas précticos, el clima organizacional depende del estilo de liderazgo utilizado y de
las politicas organizacionales.

Es por esto que, para que la organizacion produzca los resultados esperados, €l
administrador debe desempefiar funciones activadoras y emplear los incentivos adecuados, de
real interés de los subordinados, para obtener motivacion. Sin embargo trabajar en equipo es
algo dificil de lograr, y por lo tanto no todos los grupos de trabajo obtienen el éxito deseado,
esto se debe a que existen variables como la capacidad de los miembros, la intensidad de los
conflictos a solucionar y las presiones internas para que los miembros sigan las normas
establecidas, ademas la versatilidad humana es diversa (Cada persona es un fendmeno
multidimensional, sujeto ala influencia de muchas variables).

El haz de diferencias, en cuanto a actitudes, es amplio y los patrones de
comportamiento aprendidos son infinitos. Las organizaciones no disponen de datos o medios
para comprender lacomplejidad total de su personal.™®

19 http://www.el ergonomi sta.com/moti vacion130107.html 17/04/10
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Teoria de M aslow

¢Como trabajar motivados?: Respecto a la participacion y su importancia en el
establecimiento de un clima motivado, ha sido discutida desde diversos angulos. En los
comienzos de la preocupacion por la investigacion del clima organizacional, se postulaba la
participaciéon como una forma de conseguir que los miembros de la organizacidon se sintieran
integrados a los procesos de toma de decisiones de la misma. Coincide esta preocupacion, con
€l interés de algunos trabajos provenientes de la Escuela de Relaciones Humanas, que veian en
la participacion una forma de conseguir que los miembros de la organizacion pudieran
alcanzar sus niveles de necesidades superiores, en € esquema de la escala de necesidades de
Maslow.

En efecto, Abraham Maslow?, con su influyente escala de necesidades, habia indicado
gue las necesidades superiores se plantean en el individuo una vez que éste veia relativamente
satisfechas sus necesidades fisiolégicas y de seguridad.

L as necesidades que seguian en |la escala a las seguridades, eran las de pertenencia. El
reconocerse perteneciendo a un grupo, €l sentirse integrado a una organizacion, podria ser
atamente motivador para una persona que hubiera superado sus inquietudes de seguridad.
Este sentimiento de pertenencia podria ser fomentado en una institucion que se preocupara de
mantener informado a su persona de las decisiones adoptadas en ella. Asi, cada individuo
miembro de la institucién podria percibir que era parte del sistema y satisfacer de esta manera

su necesidad de pertenencia.

Una vez razonablemente satisfechas las necesidades de pertenencia, comienza a
aparecer -seglin Maslow- las necesidades de estima y autoestima. La estima y la autoestima se
encuentran relacionadas, porque Mead ha demostrado gue la persona construye su percepcion
de si misma a partir de la percepcion que tiene de la apreciacion que los demas hacen de si. Un
individuo que se ve reconocido y estimado por quienes lo rodean y son importantes para él, es

% John M. Ivancevich. Jerarquia de las Necesidades de Masl ow. Comportamiento Organizacional 72 Edicion.
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probable que desarrolle una imagen favorable de si mismo. Estas necesidades de estima y
autoestima podrian ser desarrolladas por un sistema organizacional que permitieray fomentara
el reconocimiento del trabajo de sus miembros. Este reconocimiento puede ser hecho parte de
un sistema de recompensas y, también, parte de un estilo participativo consultivo, en que cada
persona pude sentir que su aporte es valioso parala ingtitucion a la que pertenece. Finalmente,
el mas alto nivel de necesidades considerado por Maslow, es el de autorrealizacion. Sblo se
presenta cuando el individuo puede ver medianamente satisfechas sus necesidades de estimay
autoestima. Esta necesidad superior puede ser favorecida por un sistema organizacional que
utilice el talento creativo de sus miembros, fomentando su participacion resolutiva en latoma
de decisiones, una persona gue participa en tal sistema, tendra la oportunidad de contribuir ala

adopcion de las decisiones que afectaran su propio trabajo.

2.3.3.3 Toma de Decisiones

El proceso de toma de decision es sin duda una de las mayores responsabilidades.
La toma de decisiones en una organizacion se circunscribe a una serie de personas que estan
apoyando el mismo proyecto. Debemos empezar por hacer una seleccion de decisiones, y esta
seleccion es una de las tareas de gran trascendencia. Con frecuencia se dice que las decisiones
son algo asi como el motor de los negocios y en efecto, de la adecuada seleccion de
alternativas depende en gran parte el éxito de cualquier organizacion.

Una decisién puede variar en trascendencia y connotacion. Los administradores
consideran a la toma de decisiones como su trabajo principal, porque constantemente tienen
gue decidir lo que debe hacerse, quién ha de hacerlo, cuando y dénde, y en ocasiones hasta
como se hard Sin embargo, la toma de decisiones solo es un paso de la planeacion, incluso
cuando se hace con rapidez y dedicandole poca atencién o cuando influye sobre la accién sélo

durante unos minutos.?

2 http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml 17/04/10
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2.3.3.4 Comunicacion

En e ambiente de trabajo, una persona interactla con sus compafieros, superiores,
clientes, etc. De igual manera, recibe informacion, da o recibe instrucciones y se coordina con
equipos de trabajo. Todas estas tareas y relaciones involucran la comunicacion, de ahi la

importancia de lograr una buena comunicacion en las organizaciones laborales.?

La comunicacion es responsabilidad de cada empleado de la institucion. Todos
participan de ella (el presidente, personal de linea, etc.). La comunicacion efectiva con
empleados, clientes, accionistas, vecinos de la comunidad y otros publicos es esencial parala
empresa. Las relaciones con la gente se establecen al comunicarse efectivamente con ellos.

En las organizaciones existen relaciones comunicativas tanto con el ecosistema interno

como con €l externo en que se desenvuelve laempresa.

Se clasifican dos niveles de comunicacion empresarial:

Interna: la que se da en el universo mismo de la organizacion, de la empresa con sus
empleados.

Externa: la que se da en el universo de la sociedad, de la empresa hacia € publico en
general, sus clientes potencialesy proveedores.

2.3.3.5 Sistema de Control

Es @ procedimiento administrativo, que consiste en la puesta en préctica de una serie
de Instrumentos, con la finalidad de registrar y controlar al personal que labora en una
determinada empresa o institucion.

2 Robbins, Stephen P. 2004 Comportamiento Organizacional 107 Edicion.
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Para que las acciones o actividades empresariales se cumplan, es necesario que hayaun
adecuado registro y control del capital intelectual. Con el control y registro del personal, se
trata de asegurar que las diversas unidades de la organizacion marchen de acuerdo con lo
previsto. Los objetivos centrales de esta técnica es controlar las entradas y salida del personal,
cumplimiento del horario de trabajo, controlar horas extras, permisos, vacaciones tardanzas,

licencias, etc.?

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccidn
eficiente, el gecutivo no podra verificar cudl es la situacion real de la organizacion si no existe

un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.
ODbjetivos del sistema de control:
Informar: es necesario transmitir y comunicar la informacion para la toma de
decisiones e identificar los factores claves de la organizacion para asi determinar cual es la
informacion clave. El funcionario debe seleccionarla, obtenerla y transmitirla a través de los

canales formales de comunicacion de la estructurade la organizacion.

Coordinar: Encamina las actividades a redlizar eficazmente a la obtencién de los
objetivos.

Evaluar: La consecucién de las metas u objetivos se logra gracias a las personas y su
valoracion esla que pone de manifiesto la satisfaccion del logro.

Motivar: El impulso y la ayuda es de mucha importancia para alcanzar las metas.

2 Chiavenato, 2000, Administracion de Recursos Humanos, 52 Ed. McGraw Hill
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2.3.4SITUACION LABORAL ACTUAL

2.3.4.1 Actitudes

Son los juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre objetos, personas o
acontecimientos. Manifiestan la opinién de quien habla acerca de algo. Las actitudes no son lo
mismo que los valores, pero se relacionan, lo que se comprende si se atienden los tres

componentes de una actitud: cognicién, afecto y comportamiento.*

Las actitudes son determinantes de comportamiento debido a que estan vinculadas con
la percepcion la persondidad y la motivacion, una actitud es un sentimiento positivo o
negativo o un estado mental de alerta, aprendido y organizado mediante la experiencia, que
gjerce influencia especifica en la respuesta de una persona a la gente, objetivos y situaciones.

Los gerentes deben poder demostrar que los aspectos positivos de contribucién a la
organizacion valen mas que los aspectos negativos. Muchos de ellos logran la eficiencia a
través del desarrollo de actitudes positivas en sus empleados orientados a la organizacion y al

trabajo.
Cambio de actitudes

A menudo los gerentes enfrentan la tarea de cambiar las actitudes de los empleados
debido a que las actitudes existentes obstaculizan el desempefio del trabgjo. A pesar de que
muchas variables afectan el cambio de actitudes, todas aguellas se pueden describir en
términos de tres factores generales. confianza en el emisor, en el mensge mismo y en
situacion. Los empleados que no confian en el gerente no aceptaran el mensaje del gerente o el
cambio de actitud. Asimismo, si el mensaje no es convincente, no existe presion para cambiar.

Mientras mayor es la credibilidad del comunicador, mayor es el cambio de actitud.

24 Stephen P. Robbins “ Comportamiento Organizacional “ 10.a Edicién
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El tener simpatia por el comunicador produce un cambio de actitud porgue la gente se
trata de identificar. Con el y tiende o adoptar actitudes y conductas de la persona con la que
tienen simpatia. Sin embargo, no todos los gerentes son lo suficientemente afortunados como
para ser preferidos por cada uno de sus subordinados. Aun cuando un gerente sea confiable,
entregue un mensgje convincente, y sea preferido, no esta resueltos los problemas de cambiar
las actitudes de las personas. Es importan la firmeza del comportamiento del empleado hacia
una actitud. Un trabajador que ha decidido no aceptar un ascenso esta confiado en la creencia
de que es mejor permanecer en su cargo actual que aceptar un ascenso.

L as actitudes que se han expresado publicamente son mas dificiles de cambiar porque
la persona ha mostrado compromiso, y cambiar es aceptar que se cometié un error.

2.3.4.2 Conductas

Para moldear la conducta reforzamos sistematicamente cada paso en que €l individuo
se acerca alarespuesta buscada. Si un empleado que siempre llega media hora tarde al trabajo
se presente un dia nada mas con veinte minutos de retraso, podemos reforzar tal avance.

El reforzamiento se incrementaria a medida que las respuestas se acerquen a la
conducta deseada. El moldeamiento de la conducta consiste en reforzar sistematicamente cada
paso sucesivo que se acerca el individuo alarespuesta®

2.3.4.3 Estimulos

Los estimulos son aquellas acciones destinadas a satisfacer necesidades materiales y
espirituales del hombre. Los estimulos en la esfera laboral hacen que e hombre utilice
plenamente sus capacidades con mayor eficaciay eficiencia, a la vez de fomentar los valores
ético-morales. Los estimulos, bien aplicados, fomentan las potencialidades del individuo,
elevan su autoesimay coadyuvan asu plenarealizacion en lavida.

25 Stephen P. Robhins “ Comportamiento Organizaciona “ 82 Edicion Pag. 40 - 41
% Stephen P. Robbins“ Comportamiento Organizacional “ 10.a Edicion Pag. 47
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Al igual que las necesidades, los estimulos pueden ser materiales 0 morales
(espirituales). Siempre que un estimulo material se otorgue con equidad y en funcion del
aporte laboral y los méritos, adquiere una connotacion moral; en la generalidad de los casos
tiene, directa o indirectamente, a corto o largo plazo, connotacion moral.

La efectividad del sistema de estimulacion dependera del alto nivel de equidad que
tenga, paralo cual, entre otros aspectos, hay que tener presentes los siguientes:

- La existencia de un sistema de capacitacion que brinde a todos por igual la posibilidad de

desarrollar plenamente sus capacidades.

- El establecimiento de normas, métodos y procedimientos que aseguren la incorporacion,
promocion y estabilidad en el trabajo en correspondencia con el aporte, las capacidades, los

conocimientos'y méritos laborales del individuo sin ningun tipo de discriminacion.

- La existencia de un clima laboral que propicie la expresién de los criterios de los
trabajadores en ocasion de decisiones laborales con las cuales no concuerden, asi como el
respeto, en todos los casos, a que sus reclamaciones sean atendidas por los Organos
competentes, tanto desde el punto de vista de los procedimientos como de contenido.

- Lafijacion de indicadores para evaluar el aporte de cada trabajador y de procedimientos que

eviten criterios subjetivos y voluntarismos que conduzcan a falsas apreciaciones.

- Fijar dentro del objeto socia de cada entidad no solamente agquellos objetivos referidos a su
actividad productiva o de servicios, sino también las relacionadas con el desarrollo
multifacético del hombre, la elevacion de la calidad de vida laboral.

Laestimulacién -moral y material- conforma un sistema abierto a medio y por lo tanto
debe tratarse de manera integral e interrelacionada. La estimulacién debe llevarse a cabo
mediante un programa en el que todos los integrantes del colectivo participen, dirigiendo el

proceso la maxima direccion de la empresay 10s niveles superiores a ésta.
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Al estimular, es imprescindible hacer corresponder lo maximo posible los intereses
sociales, colectivos e individuales. Cuando esto no se logra, se crea una situacion negativa en
la obtencion de los objetivos planteados. En adicidn a los aspectos anteriormente sefialados, en
el sistema de estimulos -mora y material-se deben tener en cuenta, entre otros aspectos los
siguientes. El estimulo debe estar dado por logros o resultados objetivos del trabajador o €l
colectivo, perfectamente medibles, debe ser proporcional a los resultados o aportes, el sistema
debe ser claro, sencillo y sobre aspectos en los que € trabagjador pueda incidir, debe ser
oportuno, debe existir equidad en el estimulo, debe ser sistemético, evolucionando sus formas
acorde alas circunstancias y debe ser 1o mas individualizado posible sin desestimar aquellos

de caracter colectivo.

Estimulos Materiales

Los estimulos materiales son aquellos dirigidos a satisfacer necesidades materiales o
espirituales para cuyo disfrute es necesario el dinero. Estos estimulos, sin exacerbarlos,
gjercen una accion significativa en el desarrollo y fortalecimiento de los valores que deben
caracterizar al hombre en la sociedad socialista: solidario, honesto, honrado, patriota e
internacionalista, que no desee para los demas lo que no quiere para si, ame al pr6jimo como a
si mismo, haga realidad la consigna de uno paratodosy todos para uno.

La pobreza, la insatisfaccion de las necesidades materiales es la causa fundamental de

la pérdida de los valores ético-morales.

Entre los estimulos de caracter material podemos citar: El salario, € pago en divisas,
la prestacion de servicios por € centro de trabajo a sus trabajadores, las vacaciones pagadas,
etc.

Estimulos Morales

Los estimulos morales son aquellos destinados a satisfacer necesidades espirituales del
individuo, cuyo disfrute en determinados casos requiere la utilizacion del dinero. En la esfera

laboral se destacan, entre otras, las siguientes formas de estimulo moral: El reconocimiento, la
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participacion, el mejoramiento de las condiciones de trabajo, €l enriquecimiento de los puestos
de trabgjo, las actividades culturales, deportivas y recreativas, el clima laboral donde el respeto
a la dignidad plena del hombre y al espiritu solidario y de cooperacion sean sus elementos

esenciales.

Algunos especialistas han restringido la estimulacion moral solamente al
reconocimiento, lo cual no se compadece con la naturaleza del hombre, ya que el mismo
requiere de otro conjunto de estimulos para satisfacer su espiritualidad en el trabgo. La
valoracion cuantitativa de la incidencia de la productividad de los factores anteriormente
sefialados no resulta posible, ya que estos actlian de conjunto, tanto entre ellos, como con los

estimulos de carécter material .2’

2.3.4.4 Acciones

De acuerdo al clima organizacional que impere en un determinado ambiente laboral, al
gue este expuesto un empleado se reflgjara directamente en las acciones de este. Las acciones
representan el efecto ya sea positivo o negativo de un individuo hacialo que hace.

2.3.5FACTORES LABORALES

Los siguientes factores ayudan a generar buenas practicas en la realizacion del trabajo
cotidiano dentro de las organizaciones, asi como encauzar estos factores de una manera

eficiente puede generar un buen clima organizacional y aumentar asi la productividad en el

trabajo.

2.3.5.1 Motivacién Laboral

La motivacion laboral es una herramienta muy Util aal hora de aumentar el desempefio
de los empleados ya que proporciona la posibilidad de incentivarlos a que lleven acabo sus

21 http://www.nodo50.org/cubasi gl oX X I /economialgrodriguezl._310904.htm 24/04/10
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actividades y que ademas las hagan con gusto lo cual proporciona un alto rendimiento de parte
de la empresa. La motivacion laboral esta influenciada directamente por varios factores como
la personalidad de la persona, su sistema de creencias, etc. La motivacion laboral dependerade
gran manera de dos factores 1) como la persona se auto estimule y 2) como lo estimula €l

medio.

Seguin lo planteado la motivacidn se puede describir a través de un ciclo ya que cada

vez que se cumple una meta nuestra personalidad crea una nueva necesidad.?®

2.3.5.2 Conducta Laboral

Con el objeto de explicar la relacion motivacion-conducta, es importante partir de
algunas posiciones tedricas que presuponen la existencia de ciertas leyes o principios basados

en laacumulacion de observaciones empiricas.

Segun Chiavenato, existen tres premisas que explican la naturaleza de la conducta

humana. Estas son:

a) El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa que origina
el comportamiento humano, producto de la influencia de la herencia y del medio

ambiente.

b) EI comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o0 tendencias, son

los motivos del comportamiento.

c) El comportamiento et orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en todo
comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La conducta siempre
esta dirigida hacia algun objetivo.

2 http://www.monografias.com/trabajos33/motivacion-laboral/motivacion-laboral .shtml 24/04/10
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2.3.5.3 Ambiente de Trabajo

El Ambiente de trabajo generalmente se refiere a las politicas de recursos humanos que
afectan directamente a los empleados, tales como compensaciones y beneficios, proyeccion
profesional, diversidad, balance trabajo-tiempo libre, horarios flexibles, programas de salud y

bienestar, seguridad laboral, planes y beneficios para sus familias y dependientes.

Diversas empresas, estén elaborando politicas y practicas innovadoras en este campo,
las cuales reflgjan y respetan las necesidades de todos los trabgjadores de acuerdo al conjunto
de objetivos de la empresa, que incluyen la atraccion y retencion de los mejores talentos. Més
alla de programas especificos, el drea de Ambiente Laboral incluye la cultura corporativa, l0s

valoresy el disefio organizacional.

2.3.5.4 Higiene Laboral

Se refiere a un conjunto de normas y procedimientos tendientes a la proteccion de la
integridad fisicay mental del trabajador, preservandolo de los riesgos de salud inherentes a las

tareas del cargo y al ambiente fisico donde se gjecutan.

Esta relacionada con €l diagnostico y la prevencion de enfermedades ocupacionales a
partir del estudio y control de dos variables. el hombre - y su ambiente de trabajo, es decir que
posee un caracter eminentemente preventivo, ya que se dirige ala salud y a la comodidad del

empleado, evitando que éste enferme 0 se ausente de manera provisional o definitiva del

trabajo.

Un plan de higiene del trabajo por lo general cubre € siguiente contenido:

- Un plan organizado: involucra la presentacion no solo de servicios médicos, sino también de

enfermeria y de primeros auxilios, en tiempo total o parcial, segun el tamafio de la empresa.

- Servicios médicos adecuados: abarcan dispensarios de emergencia y primeros auxilios, si es
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necesario. Estas facilidades deben incluir: examenes médicos de admision, cuidados relativos
a lesiones personales, provocadas por incomodidades profesionales, primeros auxilios,
eliminacion y control de areas insalubres, registros médicos adecuados, supervision en cuanto
a higiene y salud, relaciones éticas y de cooperacion con la familia del empleado enfermo,
utilizacion de hospitales de buena categoria, exdmenes médicos periédicos de revision y

chequeo.

- Servicios adicionadles. como pate de la inversion empresaria sobre la
salud del empleado y de la comunidad, incluyen: programa informativo destinado a mejorar
los hébitos de vida y explicar asuntos de higiene y de salud, donde supervisores, médicos
enfermeros y demas especialista podran dar informaciones en €l curso de su trabajo regular,
programa regular de convenios o colaboracion con entidades locales, para la prestacion de

servicios de radiografias, recreativos, conferencias, peliculas, etc.

2.3.6 DESARROLLO OPTIMO

2.3.6.1 Autoridad

La autoridad es?: "Potestad, facultad. Poder que tiene una persona o funcién sobre otra
gue le esta subordinada’. Cada posicion concreta tiene derechos inherentes que los titulares
adquieren del rango o titulo de la posicion. La autoridad por lo tanto se relaciona directamente
con la posicion del titular y no tiene nada que ver con la persona en forma individual, para lo

cual se sugiere lo siguiente:

Los servidores publicos deberan ser capaces de entender su ubicacidon dentro de la

estructura I nstitucional, estableciendo canal es de comunicacion adecuados.

El servidor publico debe tener muy claramente definido 1o que se le pide, no ser

inconsistente con su responsabilidad y grado de contribucion.

% Reyes Agustin, 2002; Administracion de Empresas: Teoriay Préctica, Noriega Editores, México.
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El servidor publico debe entender que lo que se le pide es compatible con sus
principios éticos y morales, lo que debera estar considerado en € cddigo de actuacion de la

organizacion.

El servidor publico debe tener la capacidad profesional, fisicay mental para cumplir lo
solicitado por e mando superior. Una demanda fuera del contexto profesional, fisico o mental

de este, no podra ser cumpliday por lo tanto no cumpliré los objetivos propuestos.
2.3.6.2 Delegacion

La delegacion, es asignar autoridad a una persona para llevar a cabo actividades

especificas. Si no existiese la delegacion, una sola persona tendria que hacer todo.®
Proceso de Delegacion

Posiblemente es uno de los capitulos de mas importancia en el desarrollo de toda
organizacion como un todo, sin pautas de delegacion perfectamente claras, no sera posible

cumplir los fines concretos de la delegacion de autoridad, dichos pasos a seguir son:

Asignacién de Deberes. La Alta Direccion, responsable de la organizacién tiene que
definir perfectamente los deberes que seran asignados a los servidores de mando medio e
intermedio, los cuales a su vez los trasladaran a sus subalternos para el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Transferencia de Autoridad: Cuando se delega la autoridad correspondiente, es mas
facil que se puedan llevar adelante los deberes asignados y por lo tanto, se podran cumplir los

fines concretos como un todo.

% Reyes Agustin, 2002; Administracion de Empresas: Teoriay Préctica, Noriega Editores, México.
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Asignacion de Responsabilidad: La delegacion de autoridad lleva asignada la
responsabilidad correspondiente a la autoridad delegada. Los derechos tienen que ser
acompanados de "obligaciones’ y "metas concretas’. La autoridad sin responsabilidad es el
principio del fin de toda organizacion y de abusos totalmente incontrolados.

Por lo tanto la delegacion de responsabilidad no nos libra del cumplimiento de la
misma ante los mandos que nos la delegaron a nosotros. Este punto es de primordial
importancia y no debe ser olvidado en ningln caso " Somos responsables de la delegacidn de
responsabilidad y de los resultados de esa delegacidn ante nuestros superiores.”

El organigrama nos ayuda a conocer nuestra ubicacion organizacional dentro del
mismo; por lo tanto hay que tomarlo en cuenta para la delegacion de autoridad en las areas de

trabajo.

2.3.6.3 Prevencion de Problemas

Basados en las experiencias que caracterizan a las buenas practicas, los servidores
publicos de algunas dependencias han experimentado con magnificos resultados que para
establecer buenas relaciones entre ellos y los subalternos, y en general para mantener un buen
clima de relaciones laborales, recomiendan aplicar, las siguientes reglas de oro para dirigir al
personal**;

- Mantenga a cada uno perfectamente informado de como progresa en su trabgjo. Para esta
situacion se recomienda el uso de tableros de metas y resultados.

- Reconozca los méritos a quién los tenga. Debemos divulgar las aportaciones y los resultados
obtenidos.

- Avise con anticipacion a su personal los cambios que le afecten, directa o indirectamente.

3 Montana, Patrick J (2002) Administracién 32 Edicion CECSA
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- Utilice del mgior modo la aptitud y habilidad de cada uno. Para este punto se sugiere la
integracion de equipos de trabajo, caracterizado por: La integracion de al menos dos personas,
los cuales buscan un objetivo comun, cada uno aporta ideas, experiencias y conocimientos
especificos (expertos) y elaborar proyectos, atender problemas y/o desarrollar estudios

especiaes.

Los beneficios del trabajo en equipo se consiguen, cuando los grupos logran adquirir
las habilidades para operar cooperativamente y dominan procesos internos de trabgjo para
canalizar productivamente e esfuerzo colectivo. Son mas responsables, flexibles y &giles,
ademas esquivan muchos de los problemas de la estructura funcional y fomentan un mayor

COMPromiso.

Como tratar al personal

Sabemos muy bien que el trabagjo es un factor determinante en la vida de una persona,
y este es un factor que hace diferencias entre unas personas y otras, otros factores que influyen
son: edad, salud, familia, educacién, valores, creencias, etc. ESos puntos hacen a las personas
diferentesy por lo tanto con necesidades distintas unas de otras.

Tedricamente se pretende que la persona cuando esté en su actividad laboral deje parte
de su ser en casa. No es posible y tampoco seria mentalmente sano para €l individuo. El es un
todo y ese todo le acompaiia a donde vaya.

Las recomendaciones son las siguientes:

No discutir: Al discutir con un subalterno solo obtendremos palabras sin fundamento,

verdades deformadas, exaltacion, alteracion, etc.

Animar a las personas a hablar de algo importante para ellas. Cuando la conversacion

setornadificil, debemos intentar introducir en la misma un asunto personal y agradable. Puede
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parecer fuera de lugar, pero en algunas ocasiones por medio de este medio se averiguan los

estados animicos del subalterno y las razones que motivaron €l problema.

No interrumpa, ni sea usted & que hable todo: Es muy importante no interrumpir la
version de los hechos del subalterno, espere y escuche con atencion. Tendra informaciéon de

gran interés a la hora de tener que proceder en consecuencia.

No se precipite a sacar conclusiones: No tenga prisa en sacar conclusiones, procure s
es posible escuchar al subalterno con la mente despejada de prejuicios previos y aténgase a los
hechos. Si usted saca conclusiones previas, estéa ayudando a la persona a cerrarse y no lograra

conocer en profundidad el tema. Medite, juzgue, decida.

Escuche con interés. Demuestre interés en lo que le esta relatando el subalterno, es la

mejor forma de demostrar que le interesa encontrar laverdad por encima de todo.

También se recomienda la creacidon de grupos de andlisis y mejora y/o circulos de
calidad con la finalidad de mejorar el liderazgo y las habilidades directivas; asi como crear un
ambiente en € cual todos estemos méas concientes de efectuar nuestro trabajo con calidad, de

evitar y solucionar problemas y la necesidad de tener una mejora continua

2.3.6.4 Entrenamiento y Desarrollo

La importancia del entrenamiento y desarrollo

Para ser mando debemos tener la capacidad necesaria para conseguir que nuestros
subalternos gjecuten el trabajo encomendado. Se debe de reclamar "calidad", para lograr esto
se tiene que entrenar, desarrollar y motivar a los trabajadores. El entrenamiento y la
capacitacion es el camino que conduce a crecimiento integral, asi como de la unidad

administrativay del propio individuo®.

% Gary D., Administracion de personal, (2000), 42 Edicion, Prentice Hill
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Si se espera gque el persona supere las normas y ascienda a mayores niveles de
responsabilidad, es necesario que la persona reciba entrenamiento, €l cua le dara mayores
aptitudes y lo tendra en disposicion de que cada dia admitird mayores desafios.

Cuando nos preocupamos del entrenamiento y capacitacion del personal, estamos
capitalizando nuestro "gjército” y con sacrificio a corto plazo, crearemos colaboradores solidos

amediano y largo plazos. Ese sera nuestro mayor capital en la organizacion.

Entrenamiento y Autoestima

El entrenamiento es uno de los métodos de mayor eficacia para crear confianza en uno
mismo y autoestima. La capacidad de una persona para alcanzar €l éxito, depende sobre todo
de la confianza que tenga en si misma. Cuando creemos en nosotros mismos, estamos en
condiciones de explotar y desarrollar nuestro propio potencial. Nos liberamos de las cadenas

de laduda y descubrimos que somos capaces de realizaciones ilimitadas.

Cuando se ensefia a alguien una nueva habilidad, se esta acrecentando el valor de esa
persona. Hay que seguir el proverbio "Demos pescado a una persona y comera un dia.

Ensefiémod e a pescar y comera toda la vida."

El conocimiento le da a la persona independencia y esa independencia es el cimiento
de su propia autoestima. Se debe compartir al personal las 6rdenes, conocimientos y no
preocuparse. Pues asi se tendra un plantel de colaboradores que saben mucho y por lo tanto la

eficacia se demostrara diaa dia.

2.3.6.5 Reconocimiento

La importancia del reconocimiento

Toda lucha diaria est4 dirigida a recibir e reconocimiento por la actitud y es tan

necesario como el alimento para el crecimiento y el bienestar de la persona.
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Una de las tareas que tiene encomendada el mando es lograr que la gente sienta que
estatriunfando. Cuando la gente experimenta ese sentimiento, acttia en concordancia con él. Si
es reconocida su realizacion, se siente importante y se esfuerza en realizar mas trabajos con

excelencia, pararecibir un nuevo reconocimiento y experimentar sentimientos positivos™.

Forma de reconocer ala gente

Existen infinidad de formas para reconocer a la gente, la forma que sea elegida debe
ser un mensagje que sobrepase el contenido del reconocimiento y se extienda a todos los

involucrados.

Algunas formas de reconocimiento:

Elogio: La utilizacion del elogio debe ser cuidadosamente preparada. Asegurese que
sus palabras reflejen adecuadamente sus verdaderos sentimientos acerca de la realidad de la
persona indicada.

Juicio respecto del rendimiento: Un juicio con criterio acerca del rendimiento es uno
de los mejores modos y mas importantes de reconocer a una persona. Cuando se reconoce a
una persona por su actuacion, debe asegurarse de aportar una lista tan completa y concreta
como sea posible de sus propias realizaciones. Cuando lo lea € interesado tiene que obtener

un cuadro suficientemente claro y concreto de sus éxitos.

Ascensos: Cuando €l reconocimiento es con base en ascensos, se debe estar totalmente
seguro de que e ascenso edtd justificado. No ascienda a una persona a un cargo superior por
temor a perderla, es contraproducente. El ascenso debe darse con base en las politicas
edtablecidas en el escalafon y también mediante una evaluacién del desempefio, de esta

manera estaremos reconociendo el trabajo bien hecho.

% Gary D., Administracion de personal, (2000), 42 Edicion, Prentice Hill
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Més autoridad: Uno de los métodos de reconocer a la gente es ampliar su
autoridad cuando € empleado se ha comportado debidamente y utiliz6 sensatamente la
autoridad gque se le concedi6 inicialmente. Nunca aumente la autoridad sdlo como medio de
reconocer un trabajo eficaz. Una recomendacion para este punto, es la utilizacion de algun
pizarron o un calendario, en donde se tenga un listado de los cumpleafios de los comparieros

gue trabajan en una misma éarea.

2.3.6.6 Calidad de Trabajo

Paramejorar la calidad en el trabajo se debe crear pasion en los trabajadores, s bien es
un factor dificil de medir, existen factores que influyen a favor y en contra, para que surja"la
pasion”. Un elemento importante en la pasiéon de las personas es una buena comunicacion,
desde los niveles més altos de la empresa, de los objetivos plasmados en esta; por eso es
fundamental, no sblo que la direccidn priorice las iniciativas, sino que comunique en forma

abierta atoda la organizacion esos objetivos®.

La pasion se incrementa cuando la empresa encara la implementacion de una
herramienta de cambio como propia. Motivar la pasion de las personas para alcanzar
resultados sobresalientes en una organizacion de cambio es un céctel multidimensional, donde
intervienen distintos factores. desde la seleccion de los lideres hasta la comunicacion y las

condiciones de contorno en el trabajo.

2.3.6.7 Capacitaciones

La capecitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos
Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa,
permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto
dentro como fuera de la organizacion. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir
mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para

3 http://www.gestiopolis.com/Canal es4/ger/macazagal18.htm 24/04/10
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desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera, también resulta ser una importante

herramienta motivadora®.

El éxito depende cada vez més de la capacidad de la organizacion para administrar el
capital humano, las organizaciones compiten a través de las personas. El capital humano es
una expresion genérica que se utiliza para describir el valor del conocimiento, habilidades y
capacidades que poseen un impacto tremendo en e desempefio de la empresa.

Para integrar capital humano en las organizaciones, los gerentes deben comenzar por
desarrollar estrategias a fin de asegurar conocimiento, habilidades y experiencia superiores en
su fuerza de trabajo. Los programas para definir puestos se centran en identificar, reclutar y
contratar €l mejor y mas brillante talento disponible. Los programas de capacitacion

complementan estas practicas de definicion de puestos para mejorar las habilidades.

Los gerentes de Recursos Humanos desempefian un papel importante en la creacion de
una organizacion que comprenda el valor del conocimiento, documente las habilidades y
capacidades disponibles para la organizacion e identifique medios para utilizar dicho
conocimiento en beneficio de laempresa. Crear organizaciones en las que el capital intelectual
se actualiza constantemente sera un aspecto significativo del trabajo de Recursos Humanos en

el futuro.
¢Por qué capacitar?

"En cualquier institucién importante, sea empresa, organismo estatal o cualquier otra,
la capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cua los mejores

dirigentes han de dedicar enorme tiempo y atencién” Peter Drucker.*®

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su personal, pero
una de las més importantes es el contexto actual. Y a que vivimos en un contexto sumamente
cambiante. Ante esta circunstancia, €l comportamiento se modifica y nos enfrenta

% http://www.monografias.com/trabaj 0s16/capacitaci on-personal /capacitaci on-personal .shtml 24/04/10
% Comportamiento Humano en el Trabajo. Keith Davis. John W. Newstrom. Undecima Ed. 2003
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constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso es
debemos estar siempre actualizados. Por |o tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este dindmico entorno.
Ninguna organizacion puede permanecer tal como esd, ni tampoco su recurso mas preciado
(su personal) debe quedar rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no suceda

es capacitando permanentemente.
2.3.6.8 Estimulo elniciativa

Introducir y manejar cambios para el mejoramiento organizacional es una tarea
compleja y retadora que los directivos tienen que acometer. Para eso el trabajador juega un
papel fundamental, por lo que enfrentarse a éste desmotivado es una situaciéon muy dificil y
requiere de dedicacion y tiempo para encontrar las razones de la insatisfaccion y hacer actuar

los factores de motivacion que lleven a este trabajador a sentirse motivado®.

Toda organizacion debe tener en cuenta lo siguiente: € estimulo, para ser motivante,
es necesario que sea percibido por € trabajador de forma tal que esté en correspondencia

con €l esfuerzo realizado y |os resultados al canzados.

Cuando € estimulo se encuentra por debajo o por encima de las expectativas del
trabajador, dgja de jugar su papel de palanca activadora para que éste tenga comportamientos y
resultados en el sentido deseado por la empresa, con lo cua se despilfarran los recursos

invertidos en el estimulo y, lo que es peor, puede contribuir a la desmotivacion de ese hombre.
Una tarea de primer orden para los directivos es atender de forma individualizada al
conjunto de necesidades que presentan los trabgjadores. Las motivaciones son tantas como

individuos y esto hace que para estimular adecuadamente a cada trabajador se:

Requiera de un conocimiento profundo de su caracterizacion o patron de conducta.

3" Gary D., Administracion de personal, (2000), 42 Edicion, Prentice Hill
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Aprovechen las condiciones existentes para motivar alos mismos.
Analicen los factores que influyen en la motivacién hacia el trabajo.

Elabore un sistema de estimulo en correspondencia con éstos.

2.3.7 ESTRATEGIAS

2.3.7.1 Objetivos

Los objetivos son los pilares en los que se apoya nuestra estrategia empresarial. Una
definicion errénea puede hacernos perder tiempo, clientes, dinero e incluso llevarnos alaruina
empresarial®®.

Si tenemos en cuenta que “un objetivo no es mas que la expresidon de un deseo mediante
acciones concretas para conseguirlo” entonces ¢Como definir los objetivos?

Claros. Deben ser claros y concretos sin dar pie a libres interpretaciones.
Medibles: Formulados de manera que su resultado seatangible

Observables: Que se puedan observar, que se refieran a cosas reales.

Un objetivo sirve para:

Formular concreta y objetivamente resultados
Planificar acciones

Orientar procesos

Medir resultados

% http://www.apuntesgestion.com/2007/10/29/definicion-objetivos/ 24/04/10
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2.3.7.2 Metas

Las metas establecen la intencién total y a largo plazo de la administracién. Como
concepto fundamental digamos que las metas siempre se gestionan desde €l futuro hacia el
presente. Esto quiere decir que nosotros primero tenemos que desarrollar una vision de lo que
gueremos en un determinado espacio de tiempo y luego dividimos el espacio de tiempo fijado
en espacios menores, a los cuales les agregamos metas intermedias que nos ayudaran a lograr
la meta final. En consecucion de dichas metas menores, obtendremos al final, el logro de
lameta fijada, en el plazo previamente establecido. Generalmente las metas de la organizacion

cumplen tres funciones principales™:

- Establecen el estado futuro deseado que la organizacion quiere alcanzar, por lo que
constituyen principios generales gue deben ser seguidos por los miembros de la organizacion.

- Proporcionan una logica o razén fundamental para la existencia de la organizacion
- Proporcionan un conjunto de estandares con los que se puede contrastar € rendimiento

organizativo.

Las metas también se pueden clasificar de acuerdo a los niveles organizativos en tres

clases asi:

Metas Oficiales o Misiones: Son aquellas metas generales que hacen referencia a nivel
mas amplio general de la organizacion, por jemplo introduccion de nuevos productos, entrada

anuevos mercados.

Metas Operativas. Que son afirmaciones mas especificas donde vienen definida la
intencién o finalidad tanto de la organizacién como de los distintos departamentos, divisiones
o unidades, por ejemplo desarrollar productos concretos, identificar mercados especificos a
acceder y emprender acciones para conseguir esta meta.

% http://www.dimensi onempresarial .com/ 7/definicion-de-metas/ 24/04/10
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Metas especificas individuales: Son las més concretas y exponen lo que deben hacer
los individuos en la organizacion (documentos como las descripciones de trabajo son jemplo
de edtas)

2.3.7.3 Edrategias

Las estrategias son los métodos que utilizamos para hacer algo. El concepto de
estrategia ha sido objeto de mulltiples interpretaciones, de modo que no existe una Unica
definicion®™. No obstante, es posible identificar cinco concepciones alternativas que si bien
compiten, tienen la importancia de complementarse:

Estrategia como Plan: Un curso de accidn conscientemente deseado y determinado de
forma anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la empresa.

Normal mente se recoge de forma explicita en documentos formales conocidos como planes.

Estrategia como Tactica: Una maniobra especifica destinada a dgjar de lado al
oponente o competidor.

Estrategia como Pauta: La estrategia es cualquier conjunto de acciones o
comportamiento, sea deliberado o no. Definir la estrategia como un plan no es suficiente, se
necesita un concepto en el que se acompafie e comportamiento resultante. Especificamente, la
estrategia debe ser coherente con el comportamiento.

Estrategia como Posicién: La edtrategia es cualquier posicion viable o forma de situar
alaempresaen el entorno, sea directamente competitiva o no.

“0 Hitt, M. Ireland, R. y Robert H. (2000). Administracion Estratégica, competitividad y conceptos de
globalizacion, 42 Edicién. Thomson Editores.
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Estrategia como Perspectiva: La estrategia consiste, no en elegir una posicion, sino en
arraigar compromisos en las formas de actuar o responder; es un concepto abstracto que

representa parala organizacion lo que la personalidad para el individuo.

2.3.7.4 Planes de Acci6n

Elaborar el Plan de Accién: es decir, ¢Como va llevar a la préctica las Estrategia
propuestas? Es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con
ciertos objetivos y metas. De esta manera un plan de accion se constituye como una especie de
guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un plan estratégico. El
plan establece quienes seran los responsables que se encargaran de su cumplimiento en tiempo
y forma. Por lo general, también incluye un mecanismo o método de seguimiento y control,
para que estos responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto. El plan
de accién propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron establecidos
con anterioridad en el planteamiento de las estrategias.

El control de plan de accién tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como al
final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir
las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su
finalizacién, el objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han
sido cumplidos. Un gjecutivo o dirigente gue se mangja sin un plan de accion perdera tiempo
ya que necesitara examinar cada paso para descubrir si marcha en la direccion correcta®.

2.3.8 EJECUCION DEL PLAN

2.3.8.1 Propuesta del Plan

La propuesta del plan estratégico considera las siguientes etapas interactivas™:

! Reyes Agustin, 2002; Administracion de Empresas: Teoriay Préctica, Noriega Editores, México.
“2 http://www.scribd.com/doc/8091738/M etodol ogia-Plan-Estrategico-1 PE 24/0410
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Planeacion, busgueda de valores, diagnostico interno y externo, formulacion de la
vision y misién, determinacién de objetivos y metas, disefio de las estrategias, andlisis de
brechas, uso de los recursos. programas, proyectos, presupuestos, acciones, integracion de los

planes de accidn, plan de contingencias, implementacién, y monitoreo.

Considera ademas: 1) una funcién continua: Monitoreo del entorno y 2) un supuesto

bésico: Involucramiento y compromiso.
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio contiene dos tipos de investigaciones las cual es son:

Lainvestigacion documental.

Lainvestigacion descriptiva

3.1.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

Podemos definir a la investigacion documental como parte esencial de un proceso de
investigacion cientifica, constituyéndose en una estrategia donde se observa y reflexiona
sisteméticamente sobre realidades (tedricas 0 no) usando para €ello diferentes tipos de
documentos. Indaga, interpreta, presenta datos e informaciones sobre un tema determinado de
cualquier ciencia, utilizando para €llo, una metédica de andlisis; teniendo como finalidad
obtener resultados que pudiesen ser base para el desarrollo de la creacion cientifica. Este tipo
de investigacion fue utilizada porque la creacién de un plan estratégico acerca del clima

organizacional necesita mucha informacion bibliogréfica y documental.
3.1.2INVESTIGACION DESCRIPTIVA
La investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion estadistica,

describe los datos y caracteristicas de la poblacién o fendmeno en estudio. La investigacion
descriptiva responde a las preguntas. quién, qué, dénde, por gque, cuando y como esta se
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soporta principalmente en técnicas como: la encuesta, la entrevista, la observacion y la

revision documental.*®

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de este estudio que consiste en la propuesta de un plan estratégico
de mejora para €l clima organizacional del centro de solucién de controversias en la

Defensoria del Consumidor Regional de Oriente de San Miguel se utilizd una investigacion
gue describié las caracteristicas de este fenbmeno.

3.2.1 POBLACION

Pararedlizar la presente investigacion se identificaron 3 unidades de analisis las cuales

El Coordinador del CSC
Los empleados del CSC

L os usuarios (Consumidores)

El Centro de Solucién de Controversias (CSC) consta de un coordinador y cinco
empleados, mientras que los usuarios se consideran una poblacién infinita.

3.3METODO DE MUESTREO Y TAMANO DE LA MUESTRA

3.3.1 METODO DE MUESTREO

En esta investigacion se utilizaron dos méodos de muestreo e método no

probabilistico y el probabilistico. El primero fue utilizado en el caso del coordinador y los
empleados del CSC ya que esta poblacion se analizo de forma directa; el segundo fue aplicado

3 Cesar Augusto Vernal, Metodol ogia de la Investigacion para Administracion y Economia Editorial Prentice
hall 2002
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a los usuarios por ser una poblacion infinita la cual necesitdé de un proceso de seleccion de

muestra.
3.3.2 TAMANO DE LA MUESTRA

En esta investigacion se determind una muestra solo para los usuarios, ya que para el

coordinador y los empleados se aplicé un censo por ser un nimero pequefio.
3.3.2.1 Célculo dela Muestra

Para la determinacion de la muestra de los usuarios se aplicé la siguiente formula™:

Z?PQ

En donde:

n = Tamafo de la muestra

P = Probabilidad de que & evento ocurra.

Q = Probabilidad de que €l evento no ocurra.
€’ = Error de Estimacion

Z? = Nivel de confianza

Datos para el célculo.
P=0.50

Q=0.50

e=0.05

Z*= 196

“ Egtadidticall, Gidaberto Bonilla; Edicién: 4a. ed. El Salvador. SV. UCA. 1991.
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En donde:

Z?PQ

n=
ez
(1.96) % (0.50) (0.50)
S ———
(0.05)?

0.9604
R —————

0.0025

n= 384

El ndmero de consumidores a los cuales se les suministraria el instrumento de

recoleccion de datos fue de 384.

Nota: la ingtitucion no autorizO que se suministrara los cuestionarios a los
consumidores, por lo cual solo se pudo encuestar a 25 de ellos, los cuales fueron localizados

fuera de las instalaciones de la institucion.

34 FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

En e céalculo del tamafio de la muestra se determinan cuales son las fuentes mas
idéneas para la recoleccién de datos, estas son de suma importancia, ya que define lavalidez y
confiabilidad de la investigacion. Son estos datos a recolectarse los que nos sirvieron como
medio para comprobar las hipétesis planteadas anteriormente. Se utilizé la clasificacion de las

siguientes fuentes:
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3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

Por medio de estas fuentes se obtuvo informacion directa, que ayudd a fortalecer la
investigacion ya que estas son consideradas como datos de primera mano, con un grado de
trascendencia. Dentro de las fuentes primarias tenemos. a coordinador, empleados,
consumidores y el ambiente natural o los acontecimientos donde se aplicaron las técnicas de

recoleccion.

Los datos primarios se obtuvieron mediante las técnicas utilizadas (observacion,
entrevista y encuesta), las cuales permitieron detectar la problematica que existe en el CSC asi

como también establecer contacto con los empleados de la ingtitucion.

3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS

Estas fuentes nos sirvieron para obtener informacion sobre el tema de investigacion,
referenciando principal mente a las fuentes primarias. Las fuentes secundarias utilizadas para la
obtencion de la informacion son libros, tesis, periddicos, documentos virtuales (Internet),
separatas etc. Es por esta razon que esta informacién fue comparada con las fuentes primarias
para poder establecer datos que ayudaron a desarrollar el estudio. Esta fuente es valida
siguiendo un procedimiento sistemético adecuado a las caracteristicas del tema, las hipotesis,
objetivos y al disefio de investigacion establecido.

3.5 TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas utilizadas para la recopilacion de informacion fueron: la encuesta, la

entrevista y la observacion directa.

La encuesta: esta técnica fue utilizada para conocer la opinién de los empleados y los

usuarios del CSC.
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La entrevista: esta técnica estaba destinada a coordinador del CSC, pero no se pudo
realizar.

La observacion directa: fue utilizada para recolectar informacién en cuanto al
comportamiento y conducta de las unidades de andlisis.

Para cada técnica empleada se utilizd un instrumento entre las cuales se pueden

mencionar:

Cuestionario: dirigido alos empleados y a los consumidores, elaborado con preguntas
abiertas, cerradasy de opcion mdltiple.

Guia de entrevista: dirigida a coordinador, elaborada con preguntas abiertas.

El cuestionario, la guia de entrevista y la guia de observacion se disefiaron tomando en
cuenta las necesidades de informacion de manera que permita un diagnostico en cuanto al
comportamiento del personal en su ambiente de trabajo.

3.6 PROCESAMIENTO DE INFORMACION

La recoleccion de la informacion estuvo bajo la responsabilidad de los miembros del
grupo de investigacion.

La interpretacion de los datos incluye la pregunta con su objetivo, seguidamente se
presenta una tabla que contiene tres columnas, en la columna uno se mencionan las
alternativas, en la columna dos va la frecuencia absoluta de cada alternativa y en la columna
tres se colocd el porcentaje de cada alternativa 'y el numero de filas esta determinado por la
cantidad de alternativas par cada interrogante. Se presenta un grafico circular disefiado con
variedad de colores para dar una mejor vistosidad, por ultimo se realiz6 un analisis a cada
pregunta, tomando en cuenta los resultados obtenidos.
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TABULACION DE ENCUESTAS PARA LOS EMPLEADOS

Formulacion dela pregunta.
1. Sexo
Objetivo de la pregunta:
Conocer el nimero de empleados de cada sexo

CuadroN° 1
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Masculino 1 20
Femenino 4 80
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 1

m Masculino

m Femenino

Fuente: Encuesta

Andliss:
De acuerdo al cuadro N° 1, de los 5 empleados encuestados, 4 representaron a sexo

femenino, lo cua representa el 80% y 1 corresponden al sexo masculino, equivalentes al 20%
del total de los empleados encuestados.

72



Formulacion dela pregunta.
2. Cargo
Objetivo de la pregunta:
Conocer los cargos que desempefian los empleados

CuadroN° 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Técnicos 2 40
Recepcionistas 2 40
Edecanes 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 2

m Técnicos
| Recepcionistas

Edecanes

Fuente: Encuesta

Andlisis:
De acuerdo a cuadro N° 2, de los 5 empleados encuestados, 2 ocupan el cargo de

técnicos equivalentes al 40%, 2 ocupan el cargo de recepcionistas que representa el 40% y 1
respondié ser edecén, equivalente al 20% del total de los empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta
3. Tiempo detrabgjo
Objetivo de la pregunta:
Conocer laantigliedad de cada empleado en la Institucion

CuadroN° 3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Cuatro afos 2 40
Tres anos 1 20
Dos afios 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 3

m Cuatro afios

m Tres aflos

Dos afios

20%

Fuente: Encuesta

Andlisis:
De acuerdo al cuadro N° 3, de los 5 empleados encuestados, 2 tienen un tiempo de
trabagjo de cuatro anos, lo cual representa el 40%, 1 tiene tres afios de trabajo, equivalentes al

20% y 2 respondieron que poseen dos anos de tiempo trabajando, equivalentes al 40% del total
de los empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
4. ¢Conoce usted la definicion de clima organizacional ?
Objetivo de la pregunta:
Indagar si los empleados conocen la definicidon del Clima Organizacional

CuadroN°4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

GréficoN° 4

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 4 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que no

conocen la definicion de clima organizacional, lo que representa el 80% y 1 respondi6 que si
conoce ladefinicidn lo cual representa el 20% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

5. ¢Dentro delalnstitucion que aspectos del clima organizacional se aplican?
Objetivo de la pregunta:

Identificar que aspectos del Clima Organizacional se aplican dentro de la Institucion

CuadroN°5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Ninguna 2 40
Motivacion 1 20
Comunicacion 1 20
Relaciones Interpersonales 1 20
Manejo de Estrés 0 0
Trabajo en Equipo 0 0
Todas las anteriores 0 0
Total 5 100
Fuente: Encuesta
GraficoN° 5
m Ninguna
m Motivacion

m Comunicacion

20%
H Relaciones
Interpersonales

20% = Manejo de Estrés

Fuente: Encuesta

Andliss:

De acuerdo a cuadro N° 5, de los 5 empleados encuestados, 2 respondieron que no se
aplica ningun aspecto del clima organizacional en la institucion, lo cua representa el 40%, 1
considero en que se aplica la motivacion, equivalentes al 20%, 1 considero en que era la
comunicacion, correspondientes al 20% y 1 respondio las relaciones interpersonales, lo cual
representa el 20% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

6. ¢Cuenta con el equipo de oficina (computadora, impresora, fax, fotocopiadora,
teléfono, escéner, entre otros) necesario pararealizar su trabgjo?
Objetivo de la pregunta:
Conocer si los empleados cuentan con el equipo necesario pararealizar su trabajo

CuadroN°6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 5 100
NO 0 0
Total 5 100

Fuente: Encuesta

GréficoN° 6

0%

m Sl
mNO

100%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 6 de los 5 empleados encuestados, 5 consideraron que cuentan

con el equipo de oficina adecuado para realizar su trabgjo, 1o que representa el 100% del total
de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

7. ¢Cuentacon el mobiliario de oficina (sillas, escritorios, archiveros, libreras) necesarios
parallevar a cabo su trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si los empleados cuentan con el mobiliario necesario pararealizar su trabajo

CuadroN° 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 2 40
Sl 3 60
Total 5 100

Fuente: Encuesta

GréaficoN° 7

mNO
m Sl

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 7 de los 5 empleados encuestados, 3 consideraron que cuentan
con el mobiliario de oficina necesario para realizar su trabao, lo que representa el 60% y 2
empl eados respondieron gque no poseen el mobiliario necesario para el desarrollo de su trabajo,
lo cual representa el 40% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
8. ¢Cuenta con el material (formularios impresos, papeleria, post-it, clip, plumas, sellos,
amohadillas, folders, ampos, reglas, engrapador, perforador y otros) necesario para
[levar acabo su trabgjo?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si los empleados cuentan con el material necesario pararealizar su trabajo

CuadroN° 8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 4 80
NO 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 8

20%

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 8 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que cuentan
con el material de oficina necesario para realizar su trabajo, 1o que representa el 80% y 1
empleados respondieron que no poseen el material necesario para el desarrollo de su trabgjo,
lo cual representa el 20% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
9. ¢Considera usted que las herramientas que utiliza se le proporciona un adecuado
mantenimiento?
Objetivo de la pregunta:
Identificar s a las herramientas utilizadas por los empleados se les proporciona el
mantenimiento adecuado

CuadroN°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 9

20%

mNO
m S|

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 9 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que no se les
proporciona buen mantenimiento a las herramientas, 10 que representa el 80% y 1 respondid

gue si se les da un buen mantenimiento a las herramientas, lo cual representa el 20% del total
de empleados encuestados.

80



Formulacion dela pregunta.
10. ¢Considera usted que los equipos que utiliza son mantenidos en forma adecuada?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si el equipo utilizado por los empleados se le proporciona el mantenimiento
adecuado

Cuadro N° 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 10

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 10 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que no se

les proporciona buen mantenimiento a los equipos, |0 que representa el 80% y 1 respondid

gue s se les da un buen mantenimiento a los equipos, lo cual representa el 20% del total de
empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
11. ¢En general, como evalla usted las condiciones fisicas en que se encuentra el
mobiliario con que cuenta la oficina regional ?
Objetivo de la pregunta:
Conocer la opinion de los empleados acerca de las condiciones fisicas en que se encuentra
el mobiliario de laInstitucion

CuadroN° 11
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Bueno 3 60
Regular 2 40
Malo 0 0
Excelente 0 0
Total 5 100
Fuente: Encuesta
GraficoN° 11

0%

m Bueno
m Regular
Malo

60%
m Excelente

Fuente: Encuesta
Andlisis.
Conforme al cuadro N° 11 de los 5 empleados encuestados, 3 consideraron que buenas
las condiciones fisicas en que se encuentra el mobiliario, lo que representa el 60%, 2

empleados respondieron que las condiciones fisicas del mobiliario son regulares, lo cual
representa el 40% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
12. ;Considera usted que los paquetes de programas instalados en su computadora son lo
suficientemente eficaces para realizar su trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si los programas informaéticos utilizados son eficientes

CuadroN° 12
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 12

mNO
m S|

60%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 12 de los 5 empleados encuestados, 3 consideraron que los
paguetes de programas instalados son eficaces para desarrollar el trabajo, lo que representa el

60%, y 2 empleados respondieron que los paguetes de programas no son lo suficientemente
eficaces pararealizar bien sus trabajo, equivalente al 40% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

13. ¢Cuenta con espacio fisico suficiente para hacer su trabajo en forma adecuada?
Objetivo de la pregunta:

Conocer s los empleados cuentan con el espacio fisico suficiente

CuadroN° 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 13

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 13 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que no
cuentan con el espacio fisico suficiente para redizar su trabajo, lo que representa el 8%, y 1

respondié que el espacio fisico si es suficiente para su trabajo, equivalente al 20% del total
de empleados encuestados.



Formulacion dela pregunta.

14. ¢Considera usted que el espacio fisico es comodo pararealizar su trabajo en forma
adecuada?

Objetivo de la pregunta:

Conocer s los empleados se sienten comodos con el espacio fisico asignado

CuadroN° 14
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 14

mNO
m Sl

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 14 de los 5 empleados encuestados, 3 consideraron que el
espacio fisico no es comodo para redlizar su trabgjo, lo que representa el 60% y 2

respondieron que el espacio fisico si es comodo para realizar su trabajo, equivalente al 40%
del total de empleados encuestados.
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Formulacion de la pregunta.
15. ¢Como empleado de la institucion tiene usted definidas claramente las funciones de su
puesto y limites de responsabilidades?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si el empleado conoce las funciones y responsabilidades de su cargo

Cuadro N° 15
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 4 80
NO 1 20
Total 15 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 15

20%

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta

Andlisis.
Conforme al cuadro N° 15 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que Si
tienen definidas las funciones y responsabilidades de su puesto, lo que representa el 80% y 1

respondié que no estan definidas sus funciones y responsabilidades en su cargo, equivaente al
20% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
16. ¢Trabaja con base a objetivos y metas en la calidad del servicio que ofrece a los
consumidores?
Objetivo de la pregunta:

Determinar si laInstitucion establece objetivos y metas en cuanto alacalidad de servicio

Cuadro N° 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 16

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 16 de los 5 empleados encuestados, 4 consideraron que no
trabaja en base a objetivos y metas en la calidad de servicio que ofrece, lo que representa el

80% y 1 respondié que la calidad de servicio ofrecido a los consumidores es en base a
objetivos y metas, equivalente al 20% del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

17. ¢Posee conocimiento de lo que hacen las otras unidades de la oficina regional ?
Objetivo de la pregunta:

Indagar si los empleados conocen de las funciones que realizan otras unidades

Cuadro N° 17
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 5 100
NO 0 0
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 17

0%

m S|
mNO

100%

Fuente: Encuesta
Andlisis:

Segun el cuadro N° 17, de 5 empleados encuestados, 5 poseen conocimientos de lo que
hacen otras unidades haciendo una representacion gréfica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.
18. ¢Conocey entiende lamision y vision de la organizacion?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si los empleados conocen lamision y vision de la Institucion

CuadroN° 18
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 18

mNO
m Sl

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Seglin e cuadro N° 18, de 5 empleados encuestados, un total de 3 no conoce ni
entiende la mision y la vision de la institucion haciendo una representacion gréfica de un 80%
del total y 2 de los empleados encuestados dijeron que si conocen y comprenden la misiéon y
vision de laingtitucion haciendo una representacion de un 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

19. ¢Considera usted que las funciones que rediza son acordes con la remuneracion

econOmica que recibe?

Objetivo de la pregunta:

Conocer si los empleados estan de acuerdo con laremuneracion que reciben

Cuadro N° 19
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
S 2 40
Total 5 100
Fuente: Encuesta
Gréafico N° 19
mNO
m S|
60%

Andlisis:

Fuente: Encuesta

Segun el cuadro N° 19, de 5 empleados encuestados, un total de 3 no consideran que la
remuneracion econdémica esta acorde con las funciones que redliza, haciendo una
representacion gréfica de un 60% del total y 2 empleados encuestados dijeron que si
consideran la remuneracién econdémica acorde con las funciones que desempefian haciendo

una representacion de un 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

20. ¢Existen programas de capacitacion dentro de la Instituciéon?
Objetivo de la pregunta:

Determinar si existen programas de capacitacion

Cuadro N° 20
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 5 100
Sl 0 0
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 20

0%

mNO
m Sl

100%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 20, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que no

existen programas de capacitacion en la institucion, haciendo una representacion gréfica de un
100% del total.
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Formulacion dela pregunta.

21. ¢;Qué tipo de capacitacion le gustarian que impartieran?

Objetivo de la pregunta:

Identificar el tipo de capacitacion que le gustariarecibir alos empleados

Cuadro N° 21
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Talleres 3 60
Seminarios 1 20
Conferencias 1 20
Otras 0 0
Total 5 100
Fuente: Encuesta
Gréafico N° 21
0%
20%
m Talleres
m Seminarios

20%

60%
m Otras
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Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 21 de los 5 empleados encuestados, 3 consideraron que les
gustaria los talleres en las capacitaciones, lo que representa € 60%, 1 de los empleados
respondieron que prefieren los seminarios para capacitarlos, lo cual representa el 20% y 1
considero que las conferencias son el tipo de capacitacion que prefieren, equivalentes a 20%

del total de empleados encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

22. De las siguientes prestaciones ¢Cuales le brinda la institucion a usted como empleado?
Objetivo de la pregunta:

Conocer las prestaciones gque la Ingtitucion les brinda a los empleados

Cuadro N° 22

Alternativas Frecuencia Absoluta Porcentaje

Subsidio de aimentos
Subsidio de estudios
Subsidio de lentes
Seguro de vida

V acaciones

Bonos

Uniformes
Aguinaldo

Viéticos

Servicio de Guarderia
Otros

Todas

Ninguno

=

g|O(U1|O|0|0|0|0|0|0|0|0|o|o
80800000000000

Total

=

Fuente: Encuesta

Grafico N° 22

0 m Subsidio de alimentos
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m Subsidio de lentes
m Seguro de vida
m Vacaciones
mBonos
m Uniformes
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Viéticos
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Otros

Todas

100% Ninguno

Fuente: Encuesta

Andlisis:
Seguin el cuadro N° 22, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que las

prestaciones que les brinda la ingtitucién son todas las mencionadas, haciendo una
representacion grafica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.

23. ¢Se siente satisfecho/a con las prestaciones que le brinda la institucion?
Objetivo de la pregunta:

Determinar si los empleados estan satisfechos con las prestaciones brindadas por la

institucion
Cuadro N° 23
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 4 80
NO 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 23

20%

m S
mNO

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 23, de 5 empleados encuestados, un total de 4 consideran que se
encuentran satisfechos con las prestaciones que les brinda la institucion, haciendo una
representacion gréfica de un 80% del total y 1 de los empleados encuestados dijeron que no se
encuentran satisfechos con las prestaciones haciendo una representacion de un 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
24. ;Existe reconocimiento para el personal por sus esfuerzos y aportaciones al logro de
los objetivos y metas de la ingtitucion?
Objetivo de la pregunta:
Conocer s existe reconocimiento para los empleados por los esfuerzos y aportaciones
realizadas

CuadroN° 24
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 24

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:

Segun el cuadro N° 24, de los 5 empleados encuestados, un total de 4 dicen que no
existen reconocimientos por sus esfuerzos, haciendo una representacion grafica de un 80% del
total y 1 de los empleados encuestados dijo que si reconocen su esfuerzo y aportaciones al
logro de los objetivos y metas de la institucion haciendo una representacion de un 20% del
total.
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Formulacion dela pregunta.
25. ¢Las remuneraciones se basan mas en relaciones personales que en los méritos y los
resultados?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si las remuneraciones se establecen por amistades o por meritos

Cuadro N° 25
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 25

20%

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:

Seguin el cuadro N° 25, de 5 empleados encuestados, un total de 4 coincidieron que las
remuneraciones no son en base a las relaciones personales, si no que en los meritos y
resultados, haciendo una representacion gréfica de un 80% dd total y 1 de los empleados

encuestados consideraron que las relaciones personales son base para las remuneraciones
haciendo una representacion de un 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

26. ¢Dentro de la institucion se realizan eventos de convivencia que cumplan

objetivo de lograr acercamiento y convivencia entre el personal de ésta?

Objetivo de la pregunta:

Identificar si existen eventos de convivencia paramejorar las relaciones personales

con €

Cuadro N° 26
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
S 2 40
Total 5 100
Fuente: Encuesta
Gréafico N° 26
mNO

60%

m Sl

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 26, de 5 empleados encuestados, un total de 3 coincidieron que no
se realizan eventos de convivencia, haciendo una representacion grafica de un 60% del tota y
2 empleados encuestados dijeron que si se realizan eventos de convivencia haciendo una

representacion de un 40% del total.



Formulacion dela pregunta.
27. ¢Recibe el entrenamiento adecuado pararealizar su trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si los empleados reciben el entrenamiento adecuado

Cuadro N° 27
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 27

20%

mNO
m S|

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 27, de 5 empleados encuestados, un total de 4 coincidieron que no
reciben el tratamiento adecuado para realizar su trabajo, haciendo una representacion grafica
de un 80% del total y 1 de los empleados encuestados dijo que s reciben el tratamiento
adecuado pararedlizar su trabajo haciendo una representacion de un 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

28. ¢Qué tipo de sanciones recibe como empleado?
Objetivo de la pregunta:

Conocer las sanciones que reciben los empleados

Cuadro N° 28
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

Descuentos al salario 3 60
Amonestaciones Verbales 1 20
Todas 1 20
Suspension 0 0
Ninguna 0 0
Otros 0 0

Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 28

m Descuentos al salario
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Fuente: Encuesta

Andliss:

Seguin el cuadro N° 28, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que los
descuentos salariales son las sanciones que reciben, haciendo una representacion gréfica de un
60% del total, 1 empleado encuestado dijo que las amonestaciones verbales era las sanciones
principales que recibe haciendo una representacion de un 20% y 1 empleado indico que las
sanciones gue recibe son tanto los descuentos salarial es, amonestaciones verbales y suspension
entre otra, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
29. ¢Cada cuanto tiempo realizan reuniones de trabgjo?

Objetivo de la pregunta:
Conocer la frecuencia con la que se realizan las reuniones de trabajo

Cuadro N° 29
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

Semandl 3 60
Quincenal 1 20
Mensual 1 20
Trimestral 0 0
Anua 0 0

Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 29
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Fuente: Encuesta

Andliss:

Seguin el cuadro N° 29, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que las
reuniones de trabajo las realizan semanal, haciendo una representacion gréfica de un 60% del
total, 1 empleado encuestado dijo que las reuniones de trabajo las realizan quincenal mente
haciendo una representacion de un 20% y 1 empleado indico que las reuniones son realizadas
mensualmente, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
30. ¢Se siente comprometido a alcanzar el éxito de lainstitucion?

Objetivo de la pregunta:
Identificar si el empleado esta comprometido aalcanzar el éxito de lainstitucion

Cuadro N° 30
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 5 100
NO 0 0
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 30

m Sl
mNO

100%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 30, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que se

sienten comprometidos a alcanzar el éxito de la institucion, haciendo una representacion
gréfica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.
31. ¢Se le proporciona suficiente libertad para organizar su trabajo, siempre que lo haga
bien y atiempo?
Objetivo de la pregunta:
Conocer el grado de libertad concedido al empleado pararealizar su trabajo

Cuadro N° 31
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 31

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 31, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que no
les proporcionan la suficiente libertad para hacer su trabgjo, haciendo una representacion

gréfica de un 80% del total y 1 empleado encuestado dijo que si les proporcionan la libertad
suficiente pararealizar su trabajo haciendo una representacion de un 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

32. ¢Recibe en forma oportuna la informacion que requiere para realizar su trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si lainformacidn es proporcionada en el momento adecuado

Cuadro N° 32
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100
Fuente: Encuesta
Grafico N° 32
m Sl
mNO
60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 32, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que no
les proporcionan la informacion de forma oportuna para realizar su trabajo, haciendo una
representacion grafica de un 60% del total y 2 empleados encuestados dijeron que si les

proporcionan la informacion de una manera oportuna para €l desempefio de su trabajo
haciendo una representacion de un 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

33. ¢Qué tipo de informacion le brinda su jefe cuando establece una reunion con é?
Objetivo de la pregunta:

|dentificar €l tipo de informacion brindada por €l jefe a sus subordinados

Cuadro N° 33
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Dar Ordenes 2 40
Retroalimentacion 1 20
Actividades 1 20
Sugerencias 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 33
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Fuente: Encuesta

Andlisis.

Seguin el cuadro N° 33, de 5 empleados encuestados, un total de 2 respondieron que la
informacion que recibe del jefe es dar ordenes, haciendo una representacion gréfica de un 40%
del total, 1 empleado encuestado dijo que la informacién que le brinda su jefe es la
retroalimentacién haciendo una representacion de un 20%, 1 empleado coincidié en que la
informacion que le brinda su jefe cuando se relnen es la explicacion de actividades,
equivalentes al 20% y 1 empleado dijo que en la reunién con su jefe recibe sugerencias de
trabajo, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
34. ¢Su Jefe realiza esfuerzos importantes para mejorar los niveles de informacion y
comunicacion?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si el jefe realiza esfuerzos para mejorar los niveles de informacion y

comunicacion
CuadroN° 34
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
S| 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 34

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 34, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que su
jefe no realiza esfuerzos importantes para mejorar los niveles de informacion y comunicacion,

haciendo una representacion gréfica de un 80% y 1 empleado respondié que si rediza

esfuerzos para mejorar los niveles de informacion y comunicacion, equivalentes al 20% del
total.
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Formulacion dela pregunta.

35. ¢Le han dado a conocer los objetivos de la institucion?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si el empleado conoce los objetivos de la institucion

Cuadro N° 35
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 35
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Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 35, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que no
les han dado a conocer los objetivos de la institucion, haciendo una representacion gréfica de

un 60% y 2 empleados respondieron que si les dieron a conocer 10s objetivos de la ingtitucion,
equivalentes al 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

36. ¢Considera usted que se toma en cuenta su opinion en latoma de decisiones?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si laopinion del empleado es tomada en cuenta en latoma de decisiones

Cuadro N° 36
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 36
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Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 36, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que no
se toma su opinion en la toma de decisiones, haciendo una representacion gréfica de un 80% y

1 empleado respondié que si toman su opinidn en la toma de decisiones, equivalentes a 20%
del total.
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Formulacion dela pregunta.

37. ¢Considera usted que la gerencia manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea una

vision compartida del trabajo que se realiza entre los miembros de la Oficinaregional ?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si lagerencia manifiesta objetivos que creen una vision compartida

Cuadro N° 37
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 37
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Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 37, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que la
gerencia no manifiesta sus objetivos para crear una vision compartida del trabajo, haciendo
una representacion grafica de un 80% y 1 empleado dijo que la gerencia s manifiesta sus
objetivos para crear una vision compartida del trabgjo, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
38. ¢Considera usted que le cuesta adaptarse a los cambios implementados por la
administracion?
Objetivo de la pregunta:
Identificar si alos empleados les es dificil adaptarse alos cambios

Cuadro N° 38
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 5 100
Sl 0 0
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 38
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Andliss:
Segun el cuadro N° 38, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que no

les cuesta adaptarse a los cambios implementados por la administracion, haciendo una
representacion grafica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.
39. ¢Considera usted que los jefes de cada unidad se identifican con sus subordinados?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si existe una identificacion de los jefes con sus subordinados

Cuadro N° 39
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 39
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Andlisis:

Seguin el cuadro N° 39, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que los
jefes de cada unidad no se identifican con sus empleados, haciendo una representacion grafica
de un 60% y 2 empleados dijeron que los jefes de cada unidad si se identifican con sus
empleados, equivalentes al 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

40. Como empleado antiguo de la ingtitucion, ¢Se esfuerza por ayudar a los nuevos
empleados permanentes y/o temporales que ingresan atrabajar?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si existe una colaboracion para integrar alos nuevos empleados

Cuadro N° 40
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 4 80
NO 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 40
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Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 40, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que se
esfuerzan por ayudar a los nuevos empleados en el trabajo, haciendo una representacion
gréficade un 80% y 1 empleado dijo que no se esfuerzan por ayudar a los nuevos empleados a
realizar su trabajo, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

41. (Cree usted que en la institucion se fomenta las relaciones personales entre unidades
de trabgjo?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si en la institucion se fomentan las relaciones personales

Cuadro N° 41
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 3 60
Sl 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 41

m Sl
mNO

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 41, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que no
se fomentan las relaciones personales entre las unidades, haciendo una representacion gréfica

de un 60% y 2 empleados dijeron que s se fomentan las relaciones personaes entre las
unidades, equivalentes al 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.
42. ;Cémo evalla las relaciones de trabajo entre las unidades que forman la Defensoria del
Consumidor en oriente?
Objetivo de la pregunta:

Conocer laevaluacion de los empleados acerca de las relaciones de trabajo

Cuadro N° 42
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Regular 2 40
Excelente 1 20
Buena 1 20
Mala 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 42

20%

0,
40% m Regular

m Excelente
Buena

20%
m Mala

20%

Fuente: Encuesta

Andliss:

Seguin el cuadro N° 42, de 5 empleados encuestados, un total de 2 respondieron que las
relaciones de trabajo entre las unidades son regulares, haciendo una representacion gréfica de
un 40%, 1 considero en valuar las relaciones de trabajo excelentemente, equivalentes a 20%,
1 considero buena las relaciones de trabajo que forma la ingtitucién, con una representacion

graficadel 20% y 1 empleado dijo que las relaciones de trabajo entre unidades que forma la
defensoria son malas, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
43. ;Como evalla las relaciones interpersonales entre los empleados de la Oficina
Regional ?
Objetivo de la pregunta:
Conocer la evaluacion de los empleados acerca de las relaciones interpersonales

Cuadro N° 43
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

Regular 3 60
Buena 1 20
Mala 1 20
Excelente 0 0

Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 43

20%

m Regular
m Buena

Mala
20% 60%

m Excelente

Fuente: Encuesta

Andliss:

Seguin el cuadro N° 43, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que las
relaciones de interpersonales entre los empleados son regulares, haciendo una representacion
grafica de un 60%, 1 considero evaluar las relaciones interpersonales como buenas,

equivalentes al 20% y 1 considero malas las relaciones interpersonal es entre los empleados de
lainsgtitucién, con unarepresentacion grafica del 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

44. ;Considera usted que las relaciones interpersonales con sus demés compafieros lo
motivan a desempefiar mejor su trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si las relaciones interpersonales motivan aun mejor desempefio del trabajo

CuadroN° 44
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 44

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 44, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que las
relaciones interpersonales con sus comparieros no lo motivan a desempefiar mejor su trabajo,

haciendo una representacion grafica de un 80% y 1 empleado dijo que las relaciones

interpersonales con sus comparieros si 1os motiva para realizar mejor su trabajo, equivalentes
al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.

45. En su opinion, ¢existe buena comunicacion entre los compafieros de trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Conocer si existe buena comunicacion entre los empleados

Cuadro N° 45
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 45

m S|
mNO

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Segun el cuadro N° 45, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que no
existe buena comunicacion entre los comparieros de trabajo, haciendo una representacion
gréfica de un 80% y 1 empleado dijo que s existe comunicacion entre los comparieros de
trabajo, equivalentes al 20% del total.
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Formulacion dela pregunta.
46. ¢Existen rivalidades personales fuertes entre los empleados de la oficinaregional ?
Objetivo de la pregunta:

Conocer s existen rivalidades entre los empleados

Cuadro N° 46
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 3 60
NO 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 46

m S|
mNO

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Seguin el cuadro N° 46, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que si
existen rivalidades fuertes entre los comparieros de trabajo, haciendo una representacion

grafica de un 60% y 2 empleados dijeron que no existen rivalidades entre ellos, equivalentes al
40% del total.
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Formulacion dela pregunta.

47. ¢Cree usted que posee buenas relaciones personales con su jefe?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si los empleados poseen buenas relaciones con su jefe

Cuadro N° 47
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 3 60
NO 2 40
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 47

m S|
mNO

60%

Fuente: Encuesta

Andlisis.
Seguin el cuadro N° 47, de 5 empleados encuestados, un total de 3 respondieron que si
existe buenas relaciones personales con su jefe, haciendo una representacion grafica de un

60% y 2 empleados dijeron que no existe buenas relaciones personales con su jefe inmediato,
equivalentes al 40% del total.
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Formulacion dela pregunta.
48. ¢Se estimulala cooperacion y el trabajo en equipo como medio de facilitar el trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Identificar si en la institucion se estimulala cooperacion y el trabajo en equipo

Cuadro N° 48
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 4 80
Sl 1 20
Total 5 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 48

m S|
mNO

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 48, de 5 empleados encuestados, un total de 4 respondieron que no
se estimula la cooperacion y el trabajo en equipo como medio para facilitar el trabajo,

haciendo una representacion gréfica de un 80% y 1 empleado dijo que s se estimula la

cooperacion y el trabajo en equipo como medio para facilitar el trabajo, equivalentes al 20%
del total.
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Formulacion dela pregunta.
49. ¢De los siguientes factores cuales considera usted que influye para el desarrollo optimo
del clima organizaciona? (Marque una Opcion)
Objetivo dela pregunta:
Determinar los factores que influyen en el desarrollo 6ptimo del clima organizacional

Cuadro N° 49

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

=
o

Todos

Autoridad

Delegacion

Prevencién de problemas
Entrenamiento y desarrollo
Reconocimiento

Calidad de trabajo
Capacitaciones

Estimulo einiciativa
Ninguno

OO0 |0I0|0|0|0|0 O

Ug1O|O0|00|0|0|0|o|u

Todos 100

Fuente: Encuesta

Gréfico N° 49

m Todos

m Autoridad

m Delegacion

m Prevencion de problemas

m Entrenamiento y desarrollo
Reconocimiento

Calidad de trabajo

100% Capacitaciones

Estimulo e iniciativa

Fuente: Encuesta

Andlisis:
Seguin el cuadro N° 49, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que

todos los factores son importantes para €l desarrollo Optimo del clima organizacional,
haciendo una representacion gréfica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.
50. ¢Considera usted que su nivel de productividad mejoraria si existieran normas de
higiene laboral en la Institucion?
Objetivo de la pregunta:
Conocer la opinion de los empleados sobre la incidencia de las normas de higiene en la
productividad

Cuadro N° 50
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 5 100
NO 0 0
Todos 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 50

0%

m Sl
mNO

100%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Seguin el cuadro N° 50, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que si

consideran que la higiene laboral es importante y mejoraria el nivel de productividad,
haciendo una representacion grafica de un 100% del total.
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Formulacion dela pregunta.
51. ¢Considera usted que la implementacion de un plan estratégico de mejora del clima
organizacional contribuira a corregir el ambiente laboral?
Objetivo de la pregunta:
Conocer s laimplementacion de un plan estratégico de mejora del clima organizacional

contribuira a corregir el ambiente laboral

Cuadro N°51
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 5 100
NO 0 0
Todos 5 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 51

0%

m Sl
mNO

100%

Fuente: Encuesta

Andliss:
Segun el cuadro N° 51, de 5 empleados encuestados, un total de 5 respondieron que un

plan estratégico del clima organizacional contribuira en gran manera a mejorar el ambiente
laboral, haciendo una representacion gréfica de un 100% del total.
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TABULACION DE ENCUESTAS PARA CONSUMIDORES

Formulacion dela pregunta.
1. Sexo
Objetivo de la pregunta:
Conocer el nimero de consumidores de cada sexo

CuadroN° 1
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Masculino 7 28
Femenino 18 72
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Gréfico N°1

m Masculino

m Femenino

Fuente: Encuesta

Andlisis.
De acuerdo a cuadro N° 1, de los 25 consumidores encuestados, 18 representaron al

sexo femenino, lo cua representa el 72% y 7 corresponden a sexo masculino, equivalentes al
72% del total de los consumidores encuestados.

123



Formulacion de la pregunta.

2. Lugar de Origen(municipio, departamento)
Objetivo de la pregunta:

Conocer el lugar de origen de los consumidores

CuadroN° 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
San Miguel 25 100
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 2

m San Miguel

100%

Fuente: Encuesta

Andlisis:
De acuerdo a cuadro N° 2, de los 25 consumidores encuestados, 25 residen en el

departamento de San Miguel, lo cual representa el 100% del total de los consumidores
encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
3. ¢Como calificarialacalidad de servicio que recibe de los empleados?
Objetivo de la pregunta:

Conocer lacalificacion de la calidad de servicio que reciben los consumidores

CuadroN° 3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

Excelente 2 8
Bueno 6 24
Regular 10 40
Malo 7 28

Total 25 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 3

8%

24% | m Excelente

m Bueno

Regular

m Malo

40%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

De acuerdo a cuadro N° 3, de los 25 consumidores encuestados, 2 califican como
excelente la calidad del servicio que reciben de los empleados, lo cual representa el 8%, 6 lo
califican como bueno, equivalentes a 24%, 10 que la calidad del servicio es regular,

correspondientes a 40%, y 7 respondieron que es malo, equivalentes al 28% del total de los
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
4. Estasatisfecho con el servicio que recibe en la institucion?
Objetivo de la pregunta:

Conocer la satisfaccion de los consumidores por el servicio que reciben.

CuadroN° 4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 17 68
Sl 8 32
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréficoN° 4

mNO
m S

Fuente: Encuesta

Andliss:

Conforme al cuadro N° 4 de los 25 consumidores encuestados, 17 consideraron que no
estan satisfechos con el servicio que reciben de la ingtitucion, 1o que representa el 68% y 8
consumidores respondieron que si estan satisfechos completando asi € 32% del total de
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

5. ¢Cuanto tiempo setardaron en atenderlo?

Objetivo de la pregunta:

|dentificar el tiempo que los empleados se tardaron en atender al consumidor

CuadroN°5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
1-10 Minutos 3 12
11-20 Minutos 5 20
21-30 Minutos 8 32
Mas de 30 Minutos 9 36
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GraficoN° 5

32%

12%

20%

m 1-10 Minutos

m 11-20 Minutos
21-30 Minutos

m Mas de 30 Minutos

Fuente: Encuesta

Andlisis:

De acuerdo al cuadro N° 5, de los 25 consumidores encuestados, 3 respondieron que el
tiempo que se tardaron para atenderle fue entre 1-10 minutos, lo cua representa el 12%, 5
consideraron el tiempo entre 11-20 minutos, equivalentes a 20%, 8 respondieron entre 21-30
minutos, correspondientes al 32% y 9 respondieron gque mas de 30 minutos equivalente al 36%

del total de consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
6. ¢Consideraque el tiempo en que es atendido es el apropiado?
Objetivo de la pregunta:

Conocer s los consumidores consideran apropiado el tiempo en que son atendidos.

Cuadro N° 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 15 60
Sl 10 40
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 6

mNO

60% m Sl

Fuente: Encuesta
Andlisis:
Conforme al cuadro N° 6 de los 25 consumidores encuestados, 15 consideraron que el
tiempo en que son atendidos no es el apropiado, lo que representa el 60% y 10 respondieron

gue el tiempo en que son atendidos si es el gpropiado, lo cual representa el 40% del total de
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.

7. ¢Consideraqgue el personal le ayudd aresolver su problema?
Objetivo de la pregunta:

Indagar si el personal le ayudé a consumidor aresolver su problema

CuadroN° 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 16 64
Sl 9 36
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 7

mNO
m Sl

64%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 7 de los 25 consumidores encuestados, 16 consideraron que el
persona no les ayudo a resolver su problema, lo que representa el 64% y 9 consumidores

respondieron que si el personal les ayudo aresolver su problema, lo cual representa el 36% del
total de consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
8. ¢Qué caracteristicas observaen el personal de esta Institucion?
Objetivo de la pregunta:
Conocer las caracteristicas que observan los consumidores del personal de esta Instituciéon

CuadroN° 8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Amabilidad 3 -
ot 3 12
Profesionalismo 5 .
Confianza 5 2
Honestidad 5 :
Todas c s
Ninguna 2 2
Total 5 00
Fuente: Encuesta
GréaficoN° 8
16% 12% ® Amabilidad
H Respeto

Profesionalismo
m Confianza

m Honestidad

Todas

8%

Ninguna

Fuente: Encuesta

Andliss:

Conforme al cuadro N° 8 de los 25 consumidores encuestados, 3 observaron amabilidad como
caracteristica en e persona de la instituciéon, lo que representa un 12%, al igual 3
consideraron el respeto, representando el 12%, 6 respondieron e profesionalismo,
correspondientes al 24%, 2 respondieron la confianza, lo cual representa el 8%, como también
2 respondieron que la honestidad, equivalentes a 8%, 5 consideraron a todas,
correspondientes al 20% y 4 respondieron que ninguna caracteristica observaron en el personal
de laingtitucion, equivalente al 16% del total de consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
9. ¢Segln su opinidén € persona esta debidamente capacitado para ofrecer un buen

Servicio?
Objetivo de la pregunta:
Conocer la opinion del consumidor si € persona esta debidamente capacitado para
ofrecer un buen servicio

CuadroN°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 14 56
S 11 44
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Grafico N° 9

44%

mNO
56% | mSI

Fuente: Encuesta

Andlisis:
Conforme al cuadro N° 9 de los 25 consumidores encuestados, 14 consideraron que el

personal no esa debidamente capacitado para ofrecer un buen servicio, |0 que representa el

56% y 11 consumidores respondieron que si 1o estén, lo cual representa el 44% del total de
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
10. ¢Considera que es adecuada la actitud de los empleados con respecto a trabgjo que
desempefian?
Objetivo:
Identificar seglin el consumidor, si es adecuada la actitud de los empleados con respecto

al trabajo que desempefian

Cuadro N° 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 17 68
Sl 8 32
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréficoN° 10

mNO
m Sl

Fuente: Encuesta

Andliss:

Conforme al cuadro N° 10 de los 25 consumidores encuestados, 17 consideraron que
no es adecuada la actitud de los empleados con respecto a trabajo que desempefian, lo que
representa el 68% y 8 consumidores respondieron que s es adecuada la actitud de los

empelados con respecto a trabajo que desempefian, lo cual representa el 32% del total de
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
11. ;/Considera usted que los empleados se encuentran motivados en el desarrollo de su
trabajo?
Objetivo de la pregunta:

Indagar a través de los consumidores, si los empleados se encuentran motivados en el
desarrollo de su trabajo.

CuadroN° 11
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 20 80
Sl 5 20
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréaficoN° 11

mNO
mS|

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 11 de los 25 consumidores encuestados, 20 consideraron que los
empleados no se encuentran motivados en el desarrollo de su trabajo, lo que representa el 80%

y 5 consumidores respondieron que si 1o estan, lo cual representa el 20% del total de
consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
12. ;Como considera el ambiente de trabajo dentro de la ingtitucion?
Objetivo de la pregunta:

Conocer como el consumidor considera el ambiente de trabajo dentro de la institucién

Cuadro N° 12
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Excelente 3 12
Bueno 4 16
Regular 10 40
Malo 8 32
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréaficoN° 12

12%

16% | mExcelente
m Bueno
Regular

m Malo

40%

Fuente: Encuesta

Andlisis:
De acuerdo al cuadro N° 12, de los 25 consumidores encuestados, 3 consideran como
excelente el ambiente de trabgjo dentro de la ingtitucion, lo cual representa el 12%, 4 lo

consideran como bueno, equivalentes al 16%, 10 que es regular, correspondientes al 40%, y 8
respondieron que es malo, equivalentes al 32% del total de los consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
13. ¢(Considera usted que los empleados deben ser evaluados en base a objetivos y metas
en cuanto alacalidad de servicio que ofrecen?
Objetivo dela pregunta:
Conocer si el consumidor considera que los empleados deben ser evaluados en base a
objetivos y metas en cuanto ala calidad de servicio que ofrecen

CuadroN° 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 0 0
Sl 25 100
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréficoN° 13

0%

mNO
m S|

100%

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 13 de los 25 consumidores encuestados, 0 consideraron que no
deben ser evaluados en base a objetivos y metas en cuanto ala calidad del servicio que ofrecen,
lo que representa e 0%, 25 respondieron que los empleados si deben ser evaluados en base a

objetivos y metas en cuanto alacalidad de servicio que ofrecen, equivalente al 100% del total
de los consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
14. ;Considera usted que € lugar de trabgjo es e idoneo para que los empleados
desempefien adecuadamente sus funciones?
Objetivo dela pregunta:
Conocer si los consumidores consideran que €l lugar de trabajo es € idoneo para que los
empl eados desempefien adecuadamente sus funciones.

CuadroN° 14
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
NO 14 56
S 11 44
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréaficoN° 14

44%

mNO
56% =S

Fuente: Encuesta

Andlisis:

Conforme al cuadro N° 14 de los 25 consumidores encuestados, 14 consideraron que el
lugar de trabajo no es el idoneo para que los empleados desempefien adecuadamente sus
funciones, lo que representa el 56% y 11 respondieron que el lugar de trabajo si es el idéneo

para que los empleados desempefian adecuadamente sus funciones, equivalente al 44% del
total de consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
15. ¢Considera que el lugar donde es atendido estalimpio y ordenado?
Objetivo de la pregunta:

Identificar s el consumidor considera que € lugar donde es atendido esta limpio y

ordenado
CuadroN° 15
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 15 60
NO 10 40
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 15

m S|
mNO

60%

Fuente: Encuesta
Andliss:
Conforme al cuadro N° 15 de los 25 consumidores encuestados, 15 consideraron que si
consideran que el lugar donde es atendido esta limpio y ordenado, |0 que representa el 60% y

10 respondieron que no consideran que el lugar donde es atendido esta limpio y ordenado,
equivalente al 40% del total de consumidores encuestados.

137



Formulacion dela pregunta.

16. ¢(COmo se siente al momento de permanecer en la institucion?
Objetivo de la pregunta:

Conocer como se siente el consumidor a momento de permanecer en lainstitucion

CuadroN° 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta

Cémodo 4 16
Incomodo 11 44
Fatigado 8 32
Agradado 2 8

Total 25 100

Fuente: Encuesta

Gréafico N° 16
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32% |

H Incomodo

Fatigado

m Agradado

Fuente: Encuesta

Andliss:
Conforme al cuadro N° 16 de los 25 consumidores encuestados, 4 consideran gque se sienten
comodos a momento de permanecer en la ingtitucion, lo cual representa el 16%, 11 se

sienten incOmodos, equivalentes al 44%, 8 consumidores respondieron que fatigados,

correspondientes al 32%, y 2 respondieron que se sienten agradados, equivalentes al 8% del
total de los consumidores encuestados.
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Formulacion dela pregunta.
17. ¢Le gustaria que hubiera un buzén de quejas y sugerencias?
Objetivo de la pregunta:

Indagar si alos consumidores les gustaria que hubiera un buzén de quejas y sugerencias

Cuadro N° 17
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Absoluta
Sl 20 87
NO 5 13
Total 25 100

Fuente: Encuesta

GréaficoN° 17

13%

m S
mNO

87%

Fuente: Encuesta

Andlisis:
Segin € cuadro N° 17, de los 25 consumidores encuestados, un total de 20
consumidores les gustaria que si hubiera un buzén de quejas y sugerencias haciendo una

representacion grafica de un 87% del total y 5 consumidores dijeron que no les gustaria que

hubiera un buzén de quejas y sugerencias haciendo una representacion de un 13% del total de
consumidores encuestados.
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3.7 PRESUPUESTO

Concepto Cantidad Precio Unitario Total
Equipo 1 $450.00 $450.00
Materiales - - $50.00
| mpresiones - - $150.00
Transporte - - $150.00
Comunicacion - - $100.00
Internet - - $ 180.00
Alimentacion - - $300.00
| mprevistos - - $200.00

Total $1580.00
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el andlisis de la informacion obtenida de las principales fuentes
como son: los empleados de la Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente y de

los consumidores se concluye lo siguiente:

Que la mayoria de los empleados no conoce la definicién de clima organizacional,
Unicamente poseen una leve idea de lo que es, y que no se aplican algunos aspectos del
clima organizacional como la motivacién, la comunicacion, €l trabajo en equipo y las

relaciones interpersonales.

Que los consumidores no le dan una excelente calificacion a la calidad del servicio que
reciben de los empleados, ya que segun ellos muchas veces los empleados no se
interesan en los problemas que ellos demandan, por otra parte el tiempo en que son
atendidos no es el apropiado pues opinan que se demoran demasiado y que cuando

exponen su situacion no les ayudan a resolver sus casos.

Que los empleados consideran que cuentan con el equipo de oficina mobiliario y
material necesario para realizar su trabajo y que esto no es un impedimento para
brindar el servicio que los usuarios merecen, no obstante cuando hablan del
mantenimiento que se les proporciona a las herramientas y a equipo opinan que este
no es e adecuado, en general los empleados no evallan como excelente las
condiciones fisicas del mobiliario de la oficina y ademas que los programas
informéticos que utilizan no son eficaces lo cual hace que se demore la atencion a los

consumidores.
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Que los consumidores consideran que la actitud de los empleados no es la adecuada
con respecto a su trabajo y que no se encuentran capacitados para llevar acabo sus
funciones, ademas consideran que los empleados no estan motivados en la institucion
ya que esto se observa al momento de desempefiar sus labores, pues la atencién que
brindan no es la mas adecuada.

Que los empleados de la institucion tienen definidas las funciones que posee su cargo
asi como los limites de responsabilidad, no obstante no se trabaja en base a objetivos y
metas en cuanto a la calidad de servicio que ofrecen a los consumidores, ademés no
poseen un conocimiento exacto de lo que realizan sus comparieros en las diferentes
areas de la ingtitucion, lo cual demuestra falta de informacion en cuanto a estructura y
responsabilidad que conlleva cada puesto. De igual manera la mayoria no conoce la

mision y lavision de laingtitucion.

Que los consumidores consideran que todo los empleados deben ser evaluados en base a
objetivos y metas en cuanto a la calidad del servicios y que se deben de reforzar las
areas en las cuales existen mayores debilidades, por otra parte no consideran como
excelente el ambiente de trabgjo y dicen que hay mucho que mejorar dentro de la
institucion, ademas opinan que €l lugar de trabajo no esidoneo para que los empleados
desemperien adecuadamente sus funciones.

En cuanto a la motivacion los empleados evallan diversos aspectos como la
remuneracion que reciben pues consideran que esta no esta acorde con las funciones
que realiza, las prestaciones que recibe por parte de la institucion las consideran muy
buenas y estan satisfechos con ellas ya que se les brinda subsidio de aimento, de
estudio, de lentes, seguros de vida, uniformes ademas de los exigidos por la ley, pero
gue existen aspectos negativos como la falta de reconocimientos al personal por los
esfuerzos y aportaciones realizadas, ademés no existe eventos de convivencia entre los

empleados lo cual no permite un acercamiento entre las diversas areas de la ingtitucion.
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Que los consumidores se sienten incomodos y fatigados cuando permanecen en la
institucion pues se tardan demasiado tiempo en atenderle, ademas las sillas de espera
son pocasy €l local donde esta ubicado el Centro de Solucion de Controversias es muy
pequefio por lo cua en muchas ocasiones les toca esperar de pie 0 en la parte externa
de la oficina donde no hay aire acondicionado y laincomodidad es mayor. También les

gustaria que hubiese un buzén de sugerencias donde expresar sus inconformidades.

Que la opinion de los empleados no es tomada en cuenta para la toma de decisiones
algo que los desmotiva pues no son participes en la elaboracién de los objetivos,
ademas los empleados no sienten que sus jefes se identifiquen con ellos, ya que cada
guien esta interesado en sus cosas y pocas veces se relacionan con ellos, lainformacion
gue reciben los empleados de su jefe se base casi siempre en ordenes y que a pesar que
realizan reuniones semanales no obtienen la informacion en forma oportuna para
realizar su trabajo y que los jefes no redizan ningun esfuerzo para mejorar dicha

situacion.

En cuanto a desarrollo del personal los empleados no reciben e adecuado
entrenamiento para realizar su trabajo, asi como & hecho que no existe programas de
capacitacion en el cual se ensefien nuevos métodos de trabajo con € fin de mejorar la
productividad laboral, asi como los entrenamientos para reducir la espera de los
consumidores. Por otra parte a los empleados les gustaria recibir capacitaciones en
forma de taller por ser méas practicos y no tedricos y llevar lo aprendido a su labor

cotidiana.

Las relaciones de trabajo establecidas entre las unidades que forman la Defensoria del
Consumidor no son calificadas como excelentes, es decir que los empleados de las
diversas unidades se relacionan solo en la medida de o necesario; de igual manera las
relaciones entre los empleados de las mismas unidades se evallian como regulares con

lo cual se puede deducir que no existe un trabajo en equipo ni cooperacion si no mas
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bien un ambiente individualista, ademés a los empleados no les motiva las relaciones

interpersonales para desempefiar su trabajo es decir que les son indiferentes.

De igual manera la comunicacion entre los empleados no es buena, e inclusive existen
fuertes rivalidades entre ellos, no obstante la relacion con su jefe es calificada como
buena, todo €llo quiza sea €l resultado de que en la ingtitucion no se estimula la
cooperacion y el trabajo en equipo como medio para facilitar €l trabajo, con lo cual no

se crean lazos de amistad.

Que € nivel de productividad de los empleados mejoraria si existieran normas de
higiene laboral en la institucion con el fin de hacer mas agradable el lugar de trabgjo,
reduciendo los niveles de estrés ocasionados en el desarrollo de las tareas laborales.

Que la implementacién de un plan estratégico de mejora del clima organizacional
contribuird a corregir el ambiente laboral, es decir que los empleados estéan de acuerdo
en la elaboraciéon de este plan con el cual se vendra a solucionar muchos de los

problemas si se aplica de manera idonea.
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4.2 RECOMENDACIONES

Luego de haber concluido con los resultados de lainvestigacion se recomienda lo siguiente:

Que se debe primeramente empapar de conocimiento a los empleados sobre el clima
organizacional, cada uno de sus aspectos debe ser comprendido a fin que realmente se

conozca que eslo que esta fallando en la ingtitucion.

Concientizar a los empleados que la institucién esta para atender las demandas de los
consumidores y hacer de las denuncias 10 mas importante en su trabgjo y que cuando no
se les pueda ayudar a resolver sus casos explicarle al consumidor de la mejor manera
posible para que este se retire satisfecho de las instalaciones, asi como realizar las

atenciones en el menor tiempo posible y evitar demoras e inconformidades.

Proporcionar de manera constante un adecuado mantenimiento para € equipo Yy
herramientas de trabajo con € fin de evitar demoras en la atencion por fallas en el
equipo, ademéas esto aumenta la vida de las herramientas. Se recomienda también
revisar los sistemas informéticos ya que estos muchas veces no responden a las
exigencias pues se vuelven lentos y en ocasiones se cae lared lo cual hace més largo el

tiempo de espera para los consumidores.

Supervisar constantemente la actitud de los empleados con la cual estdn desempefiando
su trabgjo y encontrar la causa de dicha situacion, para mejorar la imagen que los
consumidores tienen de los empleados. Se recomienda crear un protocolo de parte de los
empleados en el cua se le de la bienvenida a consumidor, se le escuche con atencion,
se le diga que se le va ayudar y despedirlo de manera cordial para crear una excelente

imagen en la mente de |os consumidores.
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Establecer objetivos y metas para que los empleados tengan definido lo que se
pretende lograr en un periodo determinado de tiempo con lo cual también se crea una
base sobre la cual evaluar el rendimiento laboral de cada empleado.

Informar a los empleados de la estructura de la institucién, todas sus unidades y las
funciones de cada puesto a fin que todo conozcan las responsabilidades de todos sus

comparieros.

Redlizar una distribucion del espacio fisico de la oficina de tal manera que exista mas

espacio para que los empleados se sientan comodos y disminuir asi el estrés |aboral.

Revisar los salarios que estan devengando los empleados asi como las funciones que
realizan para diagnosticar si ambas se encuentran relacionadas satisfactoriamente.
Ademas se recomienda realizar eventos de convivencia con todos los empleados de la
institucion a fin de proporcionar un acercamiento entre los comparieros de trabgjo.

Utilizar los recursos de la institucion en bien de los consumidores para hacer mas
comoda su estadia en las instalaciones del Centro de Solucion de Controversias,
colocando més sillas en el lugar de espera para que los consumidores no estén de pie o
en la parte externa de la oficina donde el calor causa mayor fatiga. Se debe ademas
ofrecer agua a los consumidores y hacerlos sentir comodos mientras llega su turno de

ser atendidos.
Se recomienda gue los objetivos y las metas sean elaboradas entre todos los miembros
de la ingtitucion, de esta manera los empleados se comprometeran a lograr dichos

objetivos en los cuales ellos han participado con € fin de aumentar la motivacion.

Que los jefes brinden toda la informacidn que los empleados necesitan para desarrollar

su trabajo, al igual que deben estar supervisando constantemente el desarrollo de este.
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Que las reuniones semanales sirvan para reconocer el esfuerzo realizados por los

empleados en la ejecucion de su trabajo y no solo para dar ordenes.

Brindar capacitaciones constantes a los empleados de forma gque estos mejoren sus
habilidades y las pongan a servicio de los consumidores. Las capacitaciones deben ser
talleres debido a que los empleados se sentiran mas satisfechos ya que esta modalidad
de capacitacion es mas practica.

La ingtitucion debe incentivar a los empleados a mejorar las relaciones interpersonales
entre todas las unidades, estableciendo eventos de convivencia, celebraciones de
cumpl eanos entre otras actividades que fomenten las relaciones con lo cual mejorara el
ambiente de trabajo y esto aumentara la motivacion de los empleados.

Crear normas de higiene laboral para reducir el estrés que ocasiona e ambiente de
trabajo, crear un buzdn de quejas y sugerencias tanto para consumidores como para
empleados en el cual ellos puedan expresar sus inconformidades.

Implementar de forma adecuada el plan estratégico de mejora para el clima
organizacional, a fin que se corrija el ambiente laboral eliminando la situacion de
conflicto, mejorando las relaciones personales, aumentando la motivacion en los

empleados para mejorar laimagen de la ingtitucion ante los consumidores.
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CAPITULOV

5. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO

5.1 INTRODUCCION

La presente investigacion estuvo orientada a obtener informacién confiable que
permiti6 crear un Plan Estratégico de Megora para € Clima Organizacional del Centro de
Solucién de Controversias en la Defensoria del Consumidor Regional de Oriente de San
Miguel con el propdsito fundamental de contribuir en el desarrollo y mantenimiento de un
ambiente agradable de trabgjo en laingtitucion.

Un plan estratégico permite tener una perspectiva mas amplia y clara de lo que se
desea hacer y como lograrlo através de latoma de decisiones agiles, oportunas y acertadas;
asi mismo servira como una herramienta administrativa que traiga beneficios a la ingtitucion,
los empleados y finalmente a los consumidores y las consumidores en el ofrecimiento de un
mejor servicio y la percepcion de un ambiente de trabajo que ofrezca una mejor calidad de
vida poniendo en practica estrategias a fin de lograr la mejora del clima organizacional.

La propuesta contiene en primer lugar la importancia de la propuesta donde se
puntualiza a quienes beneficia directamente la creacién del plan. Seguidamente, se desarrolla
el diagnostico de la situacion actual de la ingtitucion que comprende el andlisis tanto interno
como externo de la ingtitucion; donde el primero se enfoca principalmente en la capacidad
organizacional de la institucion, se examinan las caracteristicas del clima organizacional, los
factores que contribuyen en el desarrollo optimo del clima organizacional y finalmente la
exposicion de las fortalezas y debilidades de laingtitucion. El andlisis externo contiene el nivel
de coberturaingitucional, las relaciones que mantiene la Defensoria del Consumidor con otras

ingtituciones y por ultimo la exposicion de las oportunidades y amenazas.
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A continuacion se desarrolla un cuadro resumen del anadlisis FODA, se plantean la
mision y vision propuesta, los objetivos de la propuesta del plan estratégico, las metas que se
pretenden alcanzar; consecutivamente se muestran las estrategias a seguir por cada uno de los
factores del clima organizacionales en los que la ingtitucién posee mayores deficiencias
seguido de una descripcidn clara de cada estrategia para plantear posteriormente los planes de
accion que detallan los puntos a seguir para €l cumplimiento de las estrategias propuesta y
finalmente se explica la evaluacién y seguimiento que la ingtitucion debe darle a la

consecucion del plan estratégico de mejora del clima organizacional.
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5.2IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

El clima organizacional es un temade gran importancia en la actualidad, ya que gracias
a el se ha podido conocer la influencia que este tiene en €l desarrollo técnico cultural de toda
organizacion, lo que através de los afios ha indicado que las empresas o instituciones que se
desenvuelven en un buen clima organizacional logran un excelente nivel de productividad y

rendimiento.

Toda institucion debe tener un ambiente donde € trabajo sea agradable para que a la
hora de atender a su publico €l trato sea provechoso, es decir, si un consumidor en su primera
visita a la ingtitucion es tratado con la mejor atencidn, es de esperarse que éste se lleve una
buena imagen de la institucion, del servicio y la atencion que se le brinda asi como de la
eficiencia de sus empleados, con lo que a transcurrir €l tiempo se lograria alcanzar una
imagen de respeto hacia la ingtitucion tanto nacional como internacionalmente, solucionando
de manera efectiva las demandas de los consumidores; por el contrario si dicho ambiente es
desagradable para el empleado este no realizara su trabajo de una manera eficiente por lo cua
serd menos productivo y generara un paradigma de hacer su trabajo no porque quiere sino
porgue tiene que hacerlo, por tal razon el consumidor es traado de manera inadecuada lo que
produce una malaimagen alaingtitucion y ésta perderia credibilidad.

Es por eso que toda institucion que desee crecer debe tener siempre en cuenta el
continuo mejoramiento del ambiente, para asi alcanzar un aumento de productividad, eficacia
y eficiencia en la ingtitucion, otorgando a sus empleados mejor calidad de vida como: buenas
relaciones interpersonales, disminucion de estrés, edabilidad laboral, disminucién de
atentados contra la imagen y autoestima, entre otros, S se logra integrar eso que favorece a
crecimiento se proporcionara a los consumidores en general una agradable atencion, todo
enfocado en no perder de vista e recurso humano ya gque este Ultimo es €l arranque y éxito de
cualquier institucion; claro esta que la tecnologia también ayuda y es parte esencia del
funcionamiento y de toda organizacion, pero una tecnologia sin quien la maneje de la manera

més adecuada no tiene ningun éxito.

150



El clima organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de la cultura
de la ingtitucion, entendiendo como cultura organizacional, € patron general de conductas,
creencias y valores compartidos por los miembros de la institucion. Esta cultura es en parte
determinada por los miembros que componen la ingtitucion y es aqui donde € clima
organizacional tiene una incidencia directa, ya que las percepciones que los empleados tienen
respecto a su institucion, determinan las creencias, mitos, conductas y valores que forman la
culturade lade laingtitucién e influyen en el comportamiento de los empleados. Para gue una
persona pueda trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gira alrededor
de ellay entender el ambiente donde se desenvuelve todo el personal, es por esta razdn que es
de suma importancia poseer un desarrollo organizacional ya que este funciona como una
estrategia educacional que ayuda a cambiar las creencias, actitudes, y valores de los
empleados, de modo que puedan adaptarse mejor a nuevos desafios y mejorar su desarrollo

personal en cuanto ala percepcion que tienen sobre su trabgjo.

Un buen o un ma clima organizacional, tendrd consecuencias para la ingtitucion a
nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion que los miembros tienen de esta. Entre
las consecuencias positivas, podemos nombrar las siguientes. logros, dfiliacion, poder,
productividad, baja rotacion, satisfaccion, adaptacion, innovacion, etc. Y entre las negativas se
pueden mencionar: ineficiencia, mala imagen, riesgo a la aceptacién social, bga
productividad, insatisfaccion, entre otras. En sintesis la elaboracion de un buen clima
organizacional es un proceso sumamente complgo que va a raiz de la dinamica de la
institucion, del entorno y de los factores humanos. Por 10 que muchas instituciones reconocen
gue uno de sus activos fundamentales es su factor humano que en la actualidad este recurso
tan valioso se conoce como talento humano. Para estar seguros de la solidez de su talento
humano, se requiere contar con mecanismos de medicién periédica del clima organizacional
gue va ligado con la motivaciéon del personal la cual finalmente puede repercutir sobre su

correspondiente comportamiento y desempefio laboral.

De acuerdo con esto, €l proceso para mejorar el clima organizacional del Centro de
Solucién de Controversias requiere de un estudio de los factores actuales que afectan el

ambiente laboral en dicha institucién como lo son: la estructura, responsabilidad, recompensa,
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desafio, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad y asi implementar
estrategias que ayuden a crear un ambiente de trabajo mas agradable, por lo que € clima
organizacional debe ofrecer una mejor calidad de vida laboral.

En conclusion, a realizar esta propuesta se busca que las estrategias que aqui se
planteen vayan en funcion de propiciar un mejor ambiente en €l trabajo y no solo eso, s no,
gue permitan incrementar €l grado de satisfaccion del personal que ahi labora asi como
también del consumidor que va a solicitar el servicio, esto le beneficiaraalaingtitucion debido

aque mejorara su imagen y credibilidad en cuanto a los servicios que ofrece a la sociedad.
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5.3 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION LABORAL ACTUAL

5.3.1 SITUACION ACTUAL

En laactualidad la Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente realiza sus
operaciones en Octava Avenida Sur y quince Calle Oriente, Centro de Gobierno, Antiguo
Batallén Arce, municipio y departamento de San Miguel, cuyos teléfonos son 2661-1436,
2661-1481, 2661-1552 y el Fax 2260-3291; los horarios de atencién son de lunes a viernes de
8am a 4pm, sin cerrar a mediodia. La Defensoria del Consumidor (DC), es la ingtitucion
encargada de velar por la proteccion de los derechos de las consumidoras y l1os consumidores
y es unaingtitucién publica que trabaja por dar a conocer a la ciudadania una nueva cultura de
consumo Yy €l respeto hacia los derechos de los consumidores por medio de la Ley de
Proteccién al Consumidor.

5.3.2 ANALISISINTERNO

5.3.2.1 Capacidad Organizacional

MISION

“Proteger efectivamente los derechos de los consumidores y consumidoras, facilitando la
solucion de conflictos en materia de consumo, acercando los servicios, profundizando la
vigilancia de los proveedores, promoviendo la educacién y la participacion ciudadana y
coordinando la accion conjunta con otras instituciones del Estado, para contribuir a un mejor

funcionamiento del mercado y gjercicio de ciudadania’.

VISION

“Ser una ingitucion confiable y accesible, respetada nacionalmente y reconocida
internacionalmente como la entidad que protege de manera efectiva los derechos de los
consumidores y consumidoras y que procura € equilibrio y la seguridad juridica en las

relaciones de consumo”.
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VALORES

Transparencia

Estamos dispuestos a actuar de acuerdo a nuestros ideales. Comunicamos abierta y
directamente nuestras intenciones, ideas y sentimientos. Tenemos disposicion para
rendir cuentas y asumir las consecuencias de nuestros actos en € cumplimiento de
nuestras obligaciones.

Probidad
Actuamos con honradez, integridad, rectitud, respeto y sobriedad.

I mparcialidad
Actuamos con objetividad y sin designio anticipado a favor o en contra de alguien. No
discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia politica,

posicién social 0 econdémica.

Equidad

Atendemos a usuarios y usuarias de nuestros servicios desde la igualdad y en
consonancia y equilibrio con las diferencias y especificidades individuales, 1o que nos
permite juzgar y proceder con rectitud.

Solidaridad

Mantenemos un alto nivel de fraternidad entre comparieros y compafieras y con
nuestros usuarios y usuarias. Nuestras acciones se orientan a favorecer a toda la
poblacion que requiera de nuestros servicios.

Excelencia en €l servicio

Hacemos nuestro trabajo con calidad y calidez, somos efectivos, eficientes y

disciplinados. Nos actualizamos permanentemente y nos fundamentamos en la
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rigurosidad para lograr altos niveles en la defensa y proteccion de los consumidores y

consumidoras.

Proactividad

Desarrollamos ideas innovadoras y creativas, cuestionamos las formas habituales y
disfuncionales de proceder para un éptimo funcionamiento de la ingtitucion y de los
Servicios que prestamos.

Trabajo en equipo

Vaoramos el trabgo en equipo como la clave para desarrollar una cultura
organizacional que genere un ambiente de alta confianza y cooperacion entre nuestros
miembros. Estamos dispuestos y dispuestas a dialogar y promover alianzas con otras
ingtituciones afines nacionales y/o internacionales con las cuales podamos generar
complementariedades.

| dentificacion institucional

Estamos identificados/as y comprometidos/as con la vision, la mision y las estrategias
organizacionales como la base de la motivacion, el desarrollo y el éxito operacional de
nuestro quehacer institucional.

Confidencialidad

Guardamos reserva sobre hechos o informacion licita que conocemos en el gjercicio de
nuestras funciones y no la utilizamos para fines privados.
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ORGANIGRAMA GENERAL DE LA INSTITUCION

Presidencia

de la Defensoria
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ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIASDE LA
OFICINA REGIONAL DE ORIENTE

Gerencia de Defensoria
Region de Oriente

Coordinador del Centro de
Solucién de Controversias

Técnicos ’ Recepcionistas ’ Edecanes ’

Descripcion de Puestos

Gerencia de Defensoria Region de Oriente: este puesto representa la méxima
autoridad de la Oficina Regional de Oriente y esta persona es la encargada de planear,
organizar, dirigir, eecutar y controlar todas las actividades que se redizan en la
diferentes éreas de la ingtitucion. Su subordinado inmediato es € coordinador del

Centro de Solucién de Controversias.

Coordinador del Centro de Solucién de Controversias. su jefe inmediato es el gerente
general y es el encargado de dirigir al personal del area del Centro de Solucion de
Controversias, asi como delegar la carga de trabajo a cada técnico dd areay supervisar
el servicio ofrecido alos consumidores. Ademés brinda ayuda a sus subordinados en la
resolucion de los casos y lleva el manejo de los reportes de casos y denuncias que se

encuentran en procesos 'y resueltos.
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Técnicos: tienen como jefe inmediato al coordinador del Centro de Solucion de
Controversias y son los encargados de realizar todo el proceso de resolucion de casos,
estableciendo los contactos con los proveedores y citando a estos junto con los
consumidores a audiencias donde su funcion principal es servir como intermediarios
para establecer una medida favorable para ambas partes. Los técnicos no poseen
subordinados inmediatos.

Recepcionistas: son los encargados de atender directamente las denuncias ya sean
telefonicas y personales de los consumidores y estos son los que tienen contacto
personal con ellos, los recepcionistas abren el expediente de cada denunciay orientan a
los consumidores para darle seguimiento al caso. El jefe inmediato es e coordinador
del Centro de Solucién de Controversias.

Edecanes. son los responsables de darle la bienvenida e ingresar los datos personales
de los consumidores y €l tipo de tramite a redizar. Ademés son los que llevan un
control del orden de atencion a través de la entrega de nimeros a cada consumidor que
ingresa a las ingaaciones. Dependen jerarquicamente del coordinador del Centro de

Solucién de Controversias.

M anuales

La institucion posee manuales de procedimientos, descripcion de puestosy funciones y

un manual de bienvenida que les proporcionan a los empleados para que tengan conocimiento

acerca de laingtitucion y las actividades que estarealiza.

Marco Legal

La institucién se rige bajo la Ley de Proteccion a Consumidor aprobada bajo Decreto

Legidativo No 666 con fecha 14 de marzo de 1996, la cual tiene como objeto proteger los

derechos de los consumidores y busca un equilibrio entre estos y los proveedores de bienes y
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servicios; imponiendo infracciones si son necesarias a los proveedores que violen estos

derechos.

Cultura Organizacional

Definir una cultura organizacional es un aspecto de suma importancia, ya que esta
diferencia a una ingtitucién de otra; todos los simbolos, rituales y lenguaje son Unicos en cada

organizacion.

En e CSC no existe una cultura organizacional definida pues no existen, rituales,
costumbres ni valores compartidos entre lo empleados debido a las relaciones interpersonales
gue imperan en la ingtitucion, lo cual genera que el ambiente de trabajo se vuelva menos
agradable.

Toma Decisiones

Es un elemento muy importante que influye en la motivacion de los empleados, la
participacion en la toma de decisiones compromete al personal en la consecucion de los
objetivos organizacionales, a mayor participacion en latoma de decisiones, mayor esfuerzo en
el trabgo. En e CSC los empleados no participan en la toma de decisiones ya que toda la
planeacion serealizaen el nivel gerencial y la opinién del personal no es tomada en cuenta en
la formulacién de los objetivos organizacionales.

Comunicacién

Es el elemento capaz de resolver conflictos entre miembros de la organizacién, puede
darse en forma vertical y horizontal, ademés existen dos tipos de comunicacion la formal y la
informal. En el CSC la comunicacion est4 siendo desviada pues solo se da de tipo informal a
través de rumores, pocas veces se ofrece la informacion en el momento que se necesita lo cual

crea inconformidad en los miembros de la institucion.
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Sistema de Control

Esta etapa administrativa es la encargada de velar que lo planeado se gecute tal como
se plantea. Dentro del CSC € responsable de esta funcién es € coordinador, pues € lleva el
control sobre los objetivos y su cumplimiento, la administracion del personal en cuanto a
faltas, sanciones, tiempo laborado, entrada y salida, asi como la supervision del trabajo
realizado.

Actitudes

Denotan €& comportamiento de los empleados ya sea negativo o positivo; de la actitud
del personal hacia su trabagjo y hacia sus compafieros dependera en gran medida el ambiente
laboral. Dentro del CSC la actitud de los empleados no es la mas idonea lo cua crea una
imagen negativa de la ingtitucion, ya que el ambiente en el que se encuentran no es el mas
idéneo y este los incita a actuar de esta forma erronea que af ecta su desempefio.

Acciones

L as acciones son determinadas por la alta gerencia para poder alcanzar los objetivos
establecidos dentro de la ingtitucion.

En & CSC no existe un programa en donde se defina las acciones que hardn en un
tiempo determinado e involucren asi a empleado como apoyo para poder lograr las metas
necesarias para tener éxito.

5.3.2.2 Caracteristicas del Clima Organizacional

Estructura

Esta representa la percepcion que tienen los empleados acerca de la organizacion,
regla, procedimientos, tramites y otros que rigen su trabgjo. La Defensoria del Consumidor es
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una institucion publica la cual tiene un presidente a nivel nacional, y las oficinas regionales
tienen un gerente, ademéas e Centro de Solucién de Controversias (CSC), posee un
coordinador que es el subordinado inmediato del gerente, luego estan todos los empleados,
tanto técnicos, recepcionistas y edecanes que se encuentran en un mismo nivel de mando.

Todos los empleados son conocedores del manual de procedimientos que es el
documento que rige cada uno de los procesos dentro de la institucion, asi como de otros
documentos que establecen las reglas por las cuales se debe moderar el comportamiento de los
empleados. La estructura del CSC es burécrata porque se caracteriza por procedimientos
explicitos y regularizados, division de responsabilidades y especializacion del trabajo,
jerarquia y relaciones impersonales. Una segunda caracteritica de las burocracias,
particularmente en las ingtituciones de gobierno, es la contratacion y asignacion o exclusion
del personal de acuerdo a criterios explicitos y relevantes al desempefio de funciones. La
burocracia también se basa en dos dimensiones la formalizacion (tanto de las normas como de
los procedimientos) y lacentralizacion (definicion de la jerarquiay la autoridad).

Responsabilidad

En el CSC esta caracteristica est ligada a las ordenes del coordinador pues é es el
encargado de asignar las responsabilidades a cada empleado, es decir, que el empleado no
hace su trabajo por iniciativa propia sino que su superior asi lo delega, también al momento de
resolver los casos los empleados deben de consultar con e coordinador acerca de las

decisiones atomar, lo cual disminuye la autonomia de los puestos de trabajo.

Recompensa

En el CSC no existen recompensas por el buen desempefio de los empleados en sus
puestos de trabajo, quiza por ser una institucion publica no se le da realce a este importante

factor del clima organizacional, ya que no existen premios tales como: a empleado del mes o
al cumplimiento de metas, por lo cual los empleados se limitan a desempefiar Unicamente las
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funciones que su cargo le exige. No existe una armonia entre el buen desempefio y €l

agradecimiento por tal desempefio.

Desafio

Son todos aquellos obstaculos que se presentan en el desarrollo del trabajo, ademas, se
puede definir como el sentimiento de los empleados acerca de lo retos que impone su trabajo.

Cada una de las denuncias recibidas por los empleados del CSC, representa un desafio
para €ellos, porque tienen que mediar entre consumidores y proveedores para llegar a un
acuerdo mutuo en donde ambas partes hagan conciencia de su responsabilidad en el caso, con
lo cual terminen satisfechos en la resolucion de la denuncia, esto representa un reto para los
empleados pues no es fécil que las partes terminen en comun acuerdo, otro desafio para los
empleados es poseer todo e conocimiento legal para resolver los casos ya que Sino se posee
una base bien fundamentada es posible perder algunas denuncias y no resolver favorablemente

parala parte afectada.

Relaciones

Actlan como medio de comunicacion capaces de resolver conflictos, que ayudan a
crecer alos individuos interactuando con las demas personas.

Esta caracteristica del clima organizacional es totalmente negativa en los empleados
del CSC ya que muchas veces se resaltan los errores de los compafieros a través de criticas
destructivas y no se realiza ninguin esfuerzo por mejorar las relaciones y que estas creen un
equipo de trabajo con objetivos en comun, ademas se necesitan realizar eventos que estrechen

lazos de amistad entre los empleados de la institucion.
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Cooperacion

Inicia cuando un grupo de empleados unen sus esfuerzos en busqueda de un objetivo
colectivo. Dentro del CSC no existe la cooperacion pues € trabagjo se redliza de forma
individual, cada empleado se preocupa por desarrollar bien su trabajo sin importar o que
hagan sus comparieros, no existe una busgueda de objetivos colectivos, sino individuales, cada
uno desempefia sus labores y cumple las metas que e han sido trazadas individualmente.

Estandares
Esta dimensién reflgja cuan dificil es para los empleados aplicar cada uno de los

procesos que se han fijado en la institucion para incrementar la productividad en la resolucion

de los diferentes casos que se dan entre consumidores y proveedores.

Conflicto

Son todas aquellas situaciones en las cuales no se comparten ideas creando asi un
choque entre dos 0 més personas lo cual provoca un desequilibrio en las relaciones
interpersonales creando inestabilidad y un ambiente hostil, que se vuelve un factor sumamente
negativo en la fuerza de trabajo.

En el CSC este es un aspecto bastante influyente para el clima organizacional ya que
existen muchos conflictos entre los empleados lo cual crea tension en e ambiente laboral e
influye directamente en la atencion a los usuarios de la ingtitucion.

|dentidad

Sentimiento de pertenencia que tienen los empleados dentro de la institucion por 1o

cual se identifican con los objetivos y metas de la organizacion.

163



Los empleados del CSC no se sienten identificados con la ingitucion ya que ellos
realizan su trabgo porque se les exige y no porque posean un sentimiento de pertenencia, es
decir, no hacen propias las metas de las institucion esto debido a que en ocasiones ni siquiera
conocen cuales son los objetivos y metas que se pretenden alcanzar. El sentimiento de
pertenecia debe de ser algo que se debe inculcar en los empleados desde la etapa de la

planeacion haciéndoles participes de la toma de decisiones.

5.3.2.3 Factores Laborales que Contribuyen en & Desarrollo Optimo del Clima
Organizacional

M otivaciéon Laboral

Este factor es de gran importancia dentro de cuaquier ingtitucion ya que es
fundamental para determinar el comportamiento de los empleados. Dentro del CSC la
motivacién laboral se encuentra descuidada debido a que la metodologia que implementa la
ingtitucion como motivacion no satisface las necesidades y deseos que posee cada uno de los
empleados y esto se ve reflgjado a través de la atencidn que e le brinda a los consumidores,
es decir, no se ha logrado que €ellos deseen o quieran realizar su trabajo sino que estan en €l
paradigma de tener que hacerlo y esa diferencia la hace el grado de motivacion que cada

individuo posea.

Los incentivos como: la participacion de los empleados en la toma de decisiones y en
la formulacién de objetivos, los reconocimientos por el buen desempefio, las palmadas en la
egpalda de felicitaciones por un logro alcanzado, son factores necesarios para aumentar la
motivacién de estos ya que son igual de importantes a los que actualmente se aplican entre
estos estan: viaticos, seguros, subsidios, uniformes y todas las prestaciones legal es entre otros.

Conducta Laboral

La conducta laboral juega un papel importante en la ingtitucion ya que reflgja la

reaccion persona de los empleados ante diferentes circunstancias. En e CSC e
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comportamiento es causado, es decir, actlan por impulso, reaccionan sin antes pensar lo que
van a hacer en e momento dependiendo el ambiente que les rodee, en ocasiones llegan a
punto de faltarse el respeto entre ellos, ser indiferentes cuando alguien necesita apoyo en la
resolucion de un caso, mal trato hacia el cliente por algin problema personal, lo cual no
permite percibir en lo absoluto una conducta laboral adecuada.

Ambientede Trabajo

En el CSC el ambiente de trabajo es uno de los factores que mas incide directamente en
el desempefio de los empleados lo que significa que no se sienten conformes en la institucién
y mucho menos se sienten identificados con ella, tampoco poseen una cultura organizacional
bien definida, debido a que el ambiente en el que se encuentran no es e mas adecuado para
poderse desarrollar como personas y profesionales en cuanto a las metas y objetivos

personales que cada uno de ellos anhela alcanzar y obtener.

Higiene Laboral

En & CSC la salud fisica de los empleados esta garantizada con las condiciones
laborales ofrecidas por la ingtitucion, ya no se exponen a peligros que puedan dafiar la
integridad fisica de estos; en cuanto a la salud mental se puede decir que se encuentra
perjudicada por las relaciones interpersonales, por la provocacion de estrésy el cansancio que
provoca la realizacion de las funciones. Una excelente higiene laboral permite mejorar las
relaciones interpersonales, aumenta la productividad asi como reduce accidentes,
enfermedades, el ausentismo y larotacion del personal.

Autoridad

Este factor es gercido dentro del CSC por e Lic. Ovidio Nolasco quien es el
coordinador, ademas es €l encargado de atribuir las funciones a cada uno de sus subordinados.
El coordinador depende jerérquicamente del gerente que es la maxima autoridad en la
institucion.
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Todos los empleados del CSC se encuentran en un mismo nivel jerarquico y no
cuentan con subordinados. Ademéas la toma de decisiones es funcion del gerente y el
coordinador en algunos casos, lo cual no permite |a participacion de los empleados.

Delegacion

Dentro del CSC este es un factor que no se aplica, pues existe una autoridad centrada 'y
no se da potestad a los empleados.

Prevencién de Problemas

Un aspecto que debe ser aplicado en toda institucion ya que se trata de evitar conflictos
entre comparfieros de trabajo y también con los superiores. Dentro del CSC no existe ningun
mecanismo para prevenir los conflictos y estos estan presentes en las relaciones
interpersonales de los empleados, lo cua genera falta de respeto, de compafierismo, de
cooperacion, de comunicacion y de trabajo en equipo.

La no discusion de desacuerdos en un momento determinado genera conflictos, lo cual
asu vez esreflejado en el ambiente de trabajo el cual se vuelve tenso, lo que es observado por
los consumidores al momento en que son atendidos.

Entrenamiento y Desarrollo

Este proceso de desarrollo de cualidades se da en los recursos humanos con €l fin de
mejorar la productividad y que contribuyen a la consecucion de los objetivos organizacional es.
En el CSC no existe un proceso de entrenamiento y desarrollo que mantenga una actitud
proactiva en los empleados con e fin de crear una situacion de compromiso, innovacion y

creatividad. Este factor ayuda a mejorar |os procesos, agrega valor y generariguezas.
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Reconocimiento

Es uno de los factores de los cuales mas carece el CSC ya que no se desarrolla ningin
tipo de reconocimientos por los logros o metas que obtienen los empleados, esto conllevaa un
desinterés en la persecucion de los objetivos organizacionales, 1o que los convierte en
empleados estéticosy no dinamicos por la falta de motivacion de este tipo. Entonces se puede
decir que el reconocimiento es trascendental en la vida laboral de ellos pues este es un
parametro gque permite conocer como estan desempefiando su trabajo.

Calidad de Trabajo

Este factor incluye tanto los aspectos fisicos y ambientales como los psicoldgicos del
sitio de trabgjo. Actiia como un indicador de las experiencias humanas en €l sitio de trabgjo y
del grado de satisfaccion de las personas que desempefian el trabajo. La calidad de vida laboral

determinaen cierta manera el clima organizacional.

En el CSC la calidad de trabajo es negativa lo cual crea un ambiente de trabajo poco
agradable regido por la baja motivacion, las malas relaciones interpersonales, la poca
comunicacion y el inexistente trabajo en equipo.

Capacitaciones

Este es uno de los factores primordiales para €l éxito de la ingtitucion, es decir, para
alcanzar la eficienciay ser constantes en el cumplimiento de los objetivos establecidos. En el
CSC no existe un programa de capacitaciones que permita aumentar los conocimientos,
habilidades, destrezas, técnicas, deberes y obligaciones de los empleados para que sean aun
méas competentes y seguros a momento de realizar su trabajo, lo cual es necesario y vital para
poder adaptarse alos cambios que se generan en la actualidad.
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Estimulos el niciativas

Este factor posee mayor importancia en cualquier institucion pues esta relacionado
con las decisiones que tomen los directivos de primera linea hacia los empleados. En el CSC
no existe un esfuerzo de parte de los directivos en este caso por parte del gerente y del
coordinador para mejorar la motivacion en los empleados, no hay un acercamiento entre
superiores y subordinados que permita corregir las relaciones interpersonales, la cooperacion,
trabajo en equipo, comunicacion, entre otros.

5.3.2.4 Fortalezasy Debilidades de la I ngtitucion
Después de analizar la capacidad organizacional y evaluar las caracterigticas y los

factores del Clima Organizacional que imperan en la ingtitucion se determinaron las siguientes
fortalezas y debilidades.

168



FORTALEZAS

DEBILIDADES

L 1 1 e e e e 1 e 1 B O

T

Poseen Mision y Vision

Buena disposicion dellevar a cabo las actividades.
Existencia de capital intelectual.

L os valores admini strativos son observables.
Posee manuales de procedi mientos de operaciones.
Ofrecen todas las prestaciones laborales
Ampliasinstalaciones.

Poseen una accesi ble ubicaci6n geogréfica.

Seles proporcionalas herramientas y equipo
necesarios paralarealizacion del trabgjo.

Ser Unicaen lazona oriental.

F Unicaingtitucion que se preocupa por velar los

derechos de los consumidores.
Ofrecen una amplia gama de servicios alos

consumidores.

T T T T T T

T

L os canal es de comunicacion no son eficientes.
Liderazgo Burécrata.

No existe trabajo en equipo.

No existe cooperaci én entre comparieros.

Poco respeto entre los comparieros.

Nula participacion de los empleados en la toma de
decisiones.

Empleados poco motivados.

No se cuenta con un buzon de sugerencias.

F La actitud de los empleados en € trabgjo no es la

adecuada.

No se cuenta con programas de capacitacion.

No se otorgan reconocimientos por un excelente
desempefio en etrabagjo.

No posee una cultura organizaciona definida.

Se hace un mal uso de los recursos.

El tiempo de atencidén a los consumidores es muy
prolongado.

No cuentan con programas de higiene laboral.

5.3.3 ANALISISEXTERNO

5.3.3.1 Nivel de Cobertura Institucional

La Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente ofrece servicios a todo el

sector oriental el cual abarca los departamentos y municipios de San Miguel, Morazan, La

Union y Usulutan. La mayoria de los consumidores que visitan las instalaciones del Centro de

Solucién de Controversias (CSC) son del departamento de San Miguel, seguido del

departamento de La Unién, Usulutan y por ultimo Morazan.
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5.3.3.2 Relaciones con otras instituciones

Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor

Se ingtituye €l Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, para promover y
desarrollar la proteccion de los consumidores, €l cual esta compuesto por: La Defensoria del
Consumidor, dependencias del Organo Ejecutivo y demés ingtituciones del Estado que entre
los asuntos de su competencia les corresponden velar sectorialmente por los derechos de los
consumidores o vigilar alas empresas que operan con el publico.

La Defensoria es €l ente coordinador del Sistemay sirve como oficina de enlace de la

actuacion conjunta para €l cumplimiento de la presente Ley de Proteccion del Consumidor.

Asociaciones de Consumidores

Existen asociaciones y centros para la seguridad y defensa de los consumidores
encargadas de igual forma de velar que los derechos de las y los consumidores sean un punto
fundamental en la agenda publica del pais. Estas estan igualmente regidas bajo la Ley de
Proteccion al Consumidor; entre esta podemos mencionar:

Centro parala Defensa del Consumidor (CDC)
Asociaciéon de Consumidores Ahuachapan en Marcha (ACDIAM)

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Mgjicanos

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Tonacatepeque

Asociacion de Seguridad Ciudadana de San Martin

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Panchimalco

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Santiago Texacuangos

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Santa Ana

Asociacion de Seguridad Ciudadana de Sonsonate

Asociacion de Desarrollo Comunal Dios esta con Nosotros (ADESCODECON)
Asociacion de Consumidores Organizados de Megjicanos (ACOM)

Asociacion de Consumidores en Accion de Santa Ana (Con Accidn Santa Ana)
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Consgjo Centroamericano de Proteccion al Consumidor (CONCADECO)

El Consgjo Centroamericano de proteccion al Consumidor (CONCADECO) es un
organismo que pertenece al Sistema de la Integracion Centroamericana (SICA).
CONCADECO tiene como mandato tutelar los derechos de los consumidores. Es una
institucion regional que persigue armonizar las politicas publicas y los esfuerzos de los
gobiernos de Centroamérica en materia de proteccion al consumidor. La Defensoria del
Consumidor aparece como miembro de este consgjo centroamericano.

Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor (FIAGC)

El FIAGC tiene como propdsito principal el "promover la cooperacion entre las
agencias gubernamentales de proteccion al consumidor de Iberoamérica, a través del
intercambio de informacion y experiencias en torno atemas de interés comun, a fin de actuar
con mayor eficacia en €l desarrollo y mejoramiento de las politicas publicas de proteccion al
consumidor de sus respectivos paises, asi como de establecer un mecanismo de coordinacién

institucional entre sus miembros'.

5.3.3.3 Oportunidadesy Amenazas de la I nstitucion

Después de andlizar los aspectos externos a la instituciéon como lo es € nivel de
cobertura ingtitucional, las relaciones con otras instituciones de igual naturaleza y otros

factores externos del ambiente social, politico y cultura que influyen en la ingtitucion se
determinaron las siguientes oportunidades y amenazas.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

I~ Poseer una buenaimagen y reputacion de la Institucion.

F Ser la numero uno entre las oficinas regionales en la
resolucion del mayor numero de casos.

F Obtener reconocimiento institucional por ser la mejor
institucién gubernamental en atencidn a cliente.

- Paliticas gubernamental es orientadas al sector.

F No hay competencia de otras instituciones similares.

I~ Procesos tecnol 6gicos avanzados (tecnologia de punta).

F Aceptacion por parte de los diferentes sectores social es.

F Cambio de gobierno.

F CrisisEcondmica

F indice Deincuencial

F Denuncias por pate de los consumidores por mal
servicio.

F Denuncia por parte de los proveedores por desacuerdos

en laresolucién de casos.
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5.4 ANALISISFODA (CUADRO RESUMEN)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F Poseen Mision y Vision F Poseer una buenaimagen y reputacion de la Institucion.
F Buenadisposicion dellevar a cabo las actividades. F Ser la numero uno entre las oficinas regionales en la resolucion del
F Existencia de capital intelectual. mayor numero de casos.
F Losvalores administrativos son observables F Obtener reconocimiento institucional por ser la meor institucion
F  Posee manual es de procedimientos de operaciones. gubernamental en atencion al dliente.
F Ofrecen todas|as prestaciones|aborales F Politicas gubernamental es orientadas a sector.
F Ampliasinstalaciones F No hay competencia de otrasinstituciones S milares.
F= Poseen una accesible ubicacion geografica F Procesos tecnol 6gicos avanzados (tecnologia de punta).
F Seles proporciona las herramientas y equipo necesarios para la F Aceptacion por parte de los diferentes sectores sociales.
realizacion del trabajo.
F Ser dnicaenlazonaoriental.
F Unica ingtitucién que se preocupa por velar los derechos de los
consumidores.
F  Ofrecen unaamplia gama de servicios alos consumidores.
DEBILIDADES AMENAZAS
F Los canales de comunicacion no son eficientes. F Cambio de gobierno.
F Liderazgo Burdcrata. F CrisisEcondmica
F No existetrabajo en eguipo. F indice Delincuencial
F No existe cooperacion entre compafieros. F Denuncias por parte de los consumidores por mal servicio.
F  Poco respeto entre los compafieros. F Denuncia por parte de los proveedores por desacuerdos en la
F  Nula participacion de los empl eados en la toma de deci siones. resolucion de casos.
F Empleados poco motivados.
F No se cuenta con un buzoén de sugerencias.
F Laactitud de los empleados en el trabgjo no esla adecuada.
F No se cuenta con programas de capacitacion.
F No se otorgan reconocimientos por un excelente desempefio en e
trabgjo.
F No posee una cultura organizacional definida.
F  Sehace un mal uso de los recursos.
F El tiempo de atencion es muy prolongado.
F  No cuentan con programas de higiene laboral .
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55MISION Y VISION DE LA PROPUESTA

MISION

Participar e influir activamente en las operaciones de la
institucion, através de proveer, integrar, motivar, desarrollar
y conservar el talento humano que facilite la solucion de
conflictos, creando un ambiente de trabajo fraternal entre
jefe, empleados y consumidores que brinde una permanente
satisfaccion, conforme a los valores ético-morales de la

institucion.

VISION

Ser unainstitucion con una solida estructura organizacional
gue proporcione estabilidad y bienestar entre jefes,
empleados y consumidores para
consolidar el liderazgo nacional e internacional en proteccion
a los derechos de consumo, sosteniendo asi un crecimiento
de mejora integral, que proyecte confianza en nuestro

Servicio.
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5.6 OBJETIVOSDE LA PROPUESTA

5.6.1 OBJETIVO GENERAL

Proporcionar estrategias que ayuden a mejorar € clima organizacional del Centro de
Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San
Miguel.

5.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mejorar los niveles de motivacion de los empleados del Centro de Solucion de
Controversias de la Defensoria del Consumidor através de planes de accion con el fin

de mejorar laatencion alos consumidores de la institucion.

Ofrecer un programa de capacitaciones con el fin de aumentar las habilidades, los
conocimientos, capacidades, actitudes y destrezas de los empleados del Centro de
Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor.

Promover eventos de convivencia con €l fin de mejorar las relaciones interpersonales
entre los empleados del Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del

Consumidor.
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5.7 METASDE LA PROPUESTA

5.7.1 META GENERAL

Implementar a 100% todas las estrategias que se plantean para el mejoramiento del
climaorganizacional en el periodo de un afio enel Centro de Solucion de Controversia
de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Miguel.

5.7.2 METAS ESPECIFICAS

Implementar al 100% los planes de accion en el periodo de un afio con € fin de elevar
los niveles de motivacion para que los empleados alcancen un mejor desempefio y se
sientan satisfechos e identificados con el trabajo que realizan al momento de atender a

los consumidores.

Realizar cuatro capacitaciones en el periodo de un afio que garanticen en un 100% el
desarrollo de conocimientos, habilidades, capacidades, actitudes y destrezas de cada
uno de los empleados del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del

Consumidor.

Desarrollar seis eventos de convivencia en el periodo de un afio para obtener en un
100% un ambiente laboral agradable que propicie un mejoramiento de relaciones
interpersonales entre jefe y empleados del Centro de Solucion de Controversias de la
Defensoria del Consumidor.
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5.8 ESTRATEGIAS PROPUESTAS

FACTOR OBJETIVO ESTRATEGIA
ESTRATEGICO PROPUESTA

CULTURA Definir un tipo de cultura| Implementar una cultura
organizacional con la cual los | organizacional tipo equipo de
empleados se sientan | beisbal.
identificados.

MOTIVACION Mantener un nivel elevado | Meorar las condiciones laborales
de motivacién que se contagie | que afectan la calidad de vida de los
en todos los empleados de | empleados en lainstitucion.

Centro de  Solucién  de

Controversias.
TOMA DE Aumentar la participacion de los | Aplicar d empowerment dandoles
DECISIONES empleados en la eaboracion dd | facultad a los empleados en la toma

disefio y planificacion de su
trabajo.

de decisiones.

COMUNICACION

Mantener de forma éptima los
canaes estratégicos de
comunicacion interna, a fin de
que & empleado esté enterado de
las actividades que la institucion
esta realizando.

I mplementar nuevos  canaes
efectivos de comunicacion interna
que proporcionen la informacion

necesaria en € momento adecuado.

HIGIENE LABORAL

Propiciar un ambiente fisico
Optimo para que € trabgjador se

sienta comodo en sus labores.

Disefiar un programa de higiene
laboral que ofrezca seguridad y

comodidad en los empleados

ENTRENAMIENTO
Y DESARROLLO

Aumentar las capacidades,
habilidades, conoci mientos,
actitudes y destrezas del personal
gue propicien una efectividad
laboral.

Crear un programa de
capacitaciones que logren un mejor
desarrollo de las capacidades,
habilidades, conoci mientos,
actitudes y destrezas de los
empleados.
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FACTOR OBJETIVO ESTRATEGIA
ESTRATEGICO PROPUESTA
RECONOCIMIENTO | Incrementar la productividad de | Diseflar ~ un  programa  de
los empleados a través de la| reconocimiento publico que

acreditacion de reconocimientos

proporcione retroalimentacion

por la contribucion a la| positivaalos empleados.
institucion.
TRABAJO EN Fomentar la cultura detrabajo en | Implementar € enfoque uno a todos
EQUIPO equipo en la institucion, de| @ cual implica la intervencion de
manera que las tareas sean | todoslos miembros.
realizadas en forma eficiente y
colaboradora.
RELACIONES Crear un ambiente de relaciones | Realizar eventos de convivencia
INTERPERSONALES | amoniosas entre los miembros | con € fin de megorar las relaciones

del Centro de Solucién de

Controversias.

interpersonales entre los empleados,

coordinador y gerencia.
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5.8.1 DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS

1. Implementar una cultura organizacional tipo equipo de beisbol.

Para mejorar el clima organizacional de la ingtitucion, es necesario definir criterios que
identifiquen a la organizacién por lo cua se recomienda implementar una cultura
organizacional tipo equipo de beisbol, la cual se basa en la innovacion y creatividad de los
empleados lo que permite poseer un recurso humano altamente capacitado para resolver

cualquier obstéculo que se le presente en larealizacion de sus funciones.

Este tipo de cultura considera a todos los empleados como un equipo de trabajo, cada
guien en las diferentes funciones que le corresponde, ademas proporciona autoridad a los
empleados para que puedan tomar las decisiones necesarias en la realizacion de sus tareas.
Con esta edtrategia se mejoraran las relaciones interpersonales, se disminuye el estrés y

ademés se elevan los niveles de motivacion en los empleados.

2. Mgorar las condiciones laborales que afectan la calidad de vida de los
empleados en la institucion.

Cuando en una ingtitucién no se ofrecen buenas condiciones laborales dificilmente un
empleado dara lo mejor de si, por lo cual la estrategia para el factor de la motivacion es
mejorar las condiciones laborales que afectan la calidad de vida, ya que de esta manera €l

empleado se sentird motivado con lo cual aumentara su productividad.

Mejorar las condiciones de la calidad de vida laboral, no solo conlleva a términos
monetarios, si ho también al desarrollo profesional, la autoridad otorgada, las condiciones del

espacio fisico, los reconocimientos y la relacion del empleado con su jefe y comparieros de

trabajo.
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Al aumentar la motivacion el empleado se siente comprometido con la organizacién a
desarrollar su mejor esfuerzo en el trabajo, por lo cual aumenta su eficiencia laboral y mejora
laimagen de la ingtitucion.

3. Aplicar € empowerment dandoles facultad a los empleados en la toma de
decisiones.

El hecho de delegar poder y autoridad a los empleados crea en ellos el sentimiento de
gue son duefios de su propio trabao, con lo que tratan de realizar las actividades de la mejor

manera.

El empowerment se convierte en la herramienta estratégica que fortalece el que hacer
del liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite crear una filosofia
motivacional. Esta estrategia otorga libertad a los empleados de poder tomar las decisiones
gue consideren pertinentes en larealizacion de su trabgjo.

4. Implementar nuevos canales efectivos de comunicacion interna que

proporcionen la informacion necesaria en € momento adecuado.

Una estrategia de canales efectivos de comunicacion interna permitiria en el CSC el
desarrollo de un sistema comunicativo confiable para compartir los planes, los problemasy los
logros de la ingtitucién. Una estrategia de comunicacion que ademés de potenciar las
relaciones interpersonales posibilitaria a los empleados a orientarse hacia lo que sucede en
momentos en que los cambios pueden parecer arbitrarios; también es importante que ellos

puedan cuestionar |0 que sucede y se sientan escuchados en un ambiente democrético interno.

Con la formulaciéon e inmediata implementacion de esta edrategia de comunicacion
interna se busca la solucién a una serie de problemas. Entre estos problemas estén:
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Falta de identificacion con la mision institucional.

Focalizacion de lainformacién, no baja alos niveles inferiores.

Practicas verticalistas y centralistas en el mango de la informacion
institucional.

Incumplimiento de procedimientos.

Fallas en los mecanismos de convocatoria a reuniones.

Incumplimiento de decisiones acordadas en reuniones.

Problemas de relaciones interpersonal es no resueltas.

Desinformacion y circulacion de rumores sobre situacion laboral del personal.

5. Disefiar un programa de higiene laboral que ofrezca seguridad y comodidad
en los empleados.

Un programa de higiene laboral pretende establecer un conjunto de actividades que
mejoren las condiciones de trabajo tendientes a la proteccion de la integridad fisica y mental
de los empleados de CSC. La infraestructura del CSC es pequefia por o cual serda mucho mas
sencillo llevar un control de prevencion de riesgo y controlar con mayor facilidad la seguridad
tanto de los empleados como de los consumidores que se presentan en la institucion.

Lasalud y la seguridad de los empleados constituyen una de las principales bases para
la preservacion de la fuerzalaboral adecuada y trae beneficios positivos en cuanto al
desempefio y desarrollo del trabajo ya que los empleados se sienten confiados en su lugar de

trabajo.

6. Crear un programa de capacitaciones que logren un meor desarrollo de las
capacidades, habilidades, conocimientos, actitudes y destrezas de los

empleados.

La estrategia contribuye a la formacion de los empleados donde se busca crear o

modificar actitudes necesarias como un meor entusiasmo en e trabao, discipling,
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compromiso, creatividad, responsabilidad, sentido de pertenencia, etc. La implementacion del
programa de capacitaciones, abarca la exposicion de tematicas como: toma de decisiones,
planificacién, procesos de trabajo, trabajo en equipo, comunicacion, servicio al cliente entre
otros que conjugados se convierten en procesos de sensibilizacion, fundamentacion y
aplicacion préctica que enriquecen el desempefio institucional y la prestacién del servicio.

Asi mismo cuando hablamos de capacitacion, esta se puede convertir en un factor de
motivaciéon orientados a la concepcion de acuerdo al cargo y a los diferentes procesos que
deben de realizar ya que por medio de esta, se refuerza o modifica una serie de destrezas,
habilidades y competencias que debe poseer para producir un aumento en el potencial de todos
los empleados del CSC.

7. Diseflar un programa de reconocimiento publico que proporcione
retroalimentacion positiva a los empleados.

Esta edrategia ayudara a incentivar a los empleados a alcanzar los objetivos
organizacionales, ya que esta servira de guia a la gerencia para brindar los reconocimientos
por €l trabajo de los empleados, através de este programa se pretende recompensar el esfuerzo
de cada empleado en €l logro de metas por medio de nombramientos al empleado del mes,
palmadas en la espalday otros.

8. Implementar el enfoque uno a todos € cual implica la intervencion de todos

los miembros.

Esta estrategia implementa el enfoque uno atodos el cual incita atrabajar en equipo, lo
gue significa que los empleados se apoyaran €l uno a otro siempre que se presente cualquier
oportunidad o circunstancia que lo amerite con el propésito de proporcionar una mejor
atencion a los consumidores en e menor tiempo posible, también para incrementar el
conocimiento de cada uno de ellos y se sientan seguros a momento de realizar su trabajo,
incluso parafacilitar la resolucion de conflictos ya que deben enfrentar problemas, identificar

causas y proponer soluciones alternativas. El elemento confianza es vital entre ellos;, la
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cooperacion y proactividad son caracteristicas fundamentales para lograr un mejor desempefio

de todos los empleados.

9. Realizar eventos de convivencia con € fin de megorar las relaciones
inter personales entre los empleados, coordinador y gerencia.

Esta estrategia servira a cada uno de los empleados a relacionarse favorablemente
entre ellos y a sentirse satisfechos en las necesidades bésicas, tales como aceptacion, afecto,
respeto, auto-estima ya que estas proporcionan las condiciones adecuada para el desarrollo
adecuado, lo cual permitirdal empleado crecer dentro de laingtitucion y estaraen disposicion
de asimilar los valores y las normas que le rodean, es decir le sera facil ser sociable y esto se

verareflgado incluso en laforma que atiende al consumidor.
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5.9 PLANES DE ACCION

ESTRATEGIA ACCION INICIO FINAL RESPONSABLE
Definir simbolos, rituales, lenguaje, costumbres, creenciasy | 03-01-2011 03-03-2011 | EI Coordinador del
val ores compartidos que identifiquen alainstitucion. CSC junto con todos

los empleados.

Realizar una capacitacion para los empleados en cuanto a | 29-01-2011 29-01-2011 | La gerencia y d
cultura organizacional. coordinador del CSC,

Implementar una cultura con d apoyo de

organizaciona tipo equipo INSAFORP.

de beishal. Fomentar un sentido de permanencia e identidad. 03-01-2011 Permanente | La gerencia y d

coordinador del CSC.
Crear un método de induccién que facilite laincorporacion de | 31-01-2011 08-02-2011 | La gerencia y €
los empleados a la nueva cultura. coordinador del CSC.
Redlizar una evaluacion para conocer € desarrollo de la| 31-03-2011 Permanente | La gerencia y d
adaptacion de los empleados en la implementacion de la coordinador del CSC.
nueva cultura
Redlizar los cambios pertinentes seglin los resultados de la | 15-04-2011 29-04-2011 | La gerencia y d
eval uacion. coordinador del CSC.
Revisar € plan deprestacionesy beneficios actual para| 02-02-2011 09-02-2011 | La gerencia y d
determinar Si existen necesidades no cubiertas en & mismo. coordinador del CSC.
Proponer la implementacion de prestaciones o beneficios | 16-02-2011 02-03-2011 | La gerencia y d
innovadores que mejoren las condiciones de la calidad de coordinador del CSC.
. o vida laboral.

Mejorar las  condiciones Realizar unamejor distribucion de espacio fisico en e Centro | 04-04-2011 Permanente | La gerencia y d

laborales que afectan la | de Solucién de Controversias que brinde comodidad a los coordinador del CSC.

calidad de vida de los | empleados.

empleados en lainstitucién. | Escuchar alos empleados por medio de reuniones semanales, | 23-02-2011 Permanente | EI Coordinador del
donde €los puedan proveer de ideas credtivas CSC junto con todos
gue auto motivaran su participacion y desempefio diario. los empleados.
Revisar las descripciones de los puestos con e fin de| 11-04-2011 29-04-2011 | La gerencia y d

enriquecer periodicamente las actividades de |os mismos.

coordinador del CSC.
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ESTRATEGIA ACCION INICIO FINAL RESPONSABLE
Capacitar a los empleados acercadel empowerment, de estaforma| 30-04-2011 30-04-2011 | La geencia y
€l coordinador del CSC logrard apoyarse en su personal en la toma coordinador del CSC,
de decisiones y acciones inmediatas en laresolucion de casos. con € apoyo de

INSAFORP.

. Implementar la técnica del couching, para apoyar de esta formala| 05-05-2011 Permanente | EIl Coordinador del
Aplicar € delegacion de autoridad, reforzando la confianza y apertura de CSC junto con todos
empowerment comunicacion por parte del empleado, a mismo tiempo que la los empleados.
dandoles facultad a coordinacion logramejor rendimiento profesiona de su personal.
los empleados en la Delegar actividades que requieran de mayor responsabilidad a| 12-05-2011 Permanente | La geencia y €
toma. de decisiones. aquellos empleados que muestren iniciativa. coordinador del CSC.

Fortalecer la confianza de los empleados a poner en practicalas| 23-02-2011 Permanente | La geencia y €
nuevas ideas proporcionadas por €llos mismos. coordinador del CSC.
Acondicionar los puestos de trabgjo lo cual consiste en mejorar los | 11-04-2011 29-04-2011 | La geencia y
puestos para que los empleados se sientan cémodos y puedan tener coordinador del CSC.
sentido de orientacion, posesion y responsabilidad
Proveer retroalimentacion oportuna sobre & desempefio de los| 23-05-2011 Permanente | La geencia y €
miembros en cuanto al proceso de delegacion de autoridad. coordinador del CSC.
Crear una cartelera interna en la cud la institucion informe alos| 10-01-2011 24-01-2011 | La geencia y
empl eados de las principales actividades y otrainformacion general coordinador del CSC.
Implementar nuevos Establecer reuniones semanales en las cuales se informe| 23-02-2011 Permanente | La geencia y €
candles efectivos de detalladamente cada una de las actividades a redlizar, brindar toda coordinador del CSC.
L clase de informacion y a la vez proporcionar retroaimentacion del
comunicacion trabajo realizado por los empleados.
interna que | Utilizar el correo electrénico como medio de comunicacion con | 03-01-2011 Permanente | La geencia y €
proporcionen |a | todos los empleados. coordinador del CSC.
informacion Transmision de informacion de caracter laboral a través de| 03-01-2011 Permanente | La gerencia y ©
necesaria en  d circulares y/o memoradndums ingtitucional es. coordinador del CSC.
Redlizar reuniones anuales de proceso de integracion en donde se | 03-01-2011 Permanente | La geencia y €
momento adecuado. expongan los resultados obtenidos en periodos anteriores y las coordinador del CSC.
proyecciones para el nuevo afo.
Crear un Buzdn de sugerencias donde los empleados puedan | 15-02-2011 Permanente | La geencia y €

expresarse através de comentari os anénimos.

coordinador del CSC.
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ESTRATEGIA ACCION INICIO FINAL RESPONSABLE
Creacion e implementacion del programa de Higiene Labora para € 20-01-2011 03-02-2011 | La geencia y d
CSC de la Defensoria del consumidor con € nombre de Trabgjando coordinador del CSC.
Juntos en la Prevencion de Nuestra Proteccion Fisica y Menta en
Nuestro Espacio de Trabajo.
Declaracion de las Politicas del Programa de Higiene Laboral alos| 08-02-2011 08-02-2011 | La geencia y d
Disefiar un |_empleados del CSC através de unareunién informativa. coordinador del CSC.
programa de Planificar y e€ecutar un proceso de adiestramiento que permita | 15-02-2011 25-02-2011 | La geencia y d
higiene laboral aue instruir a los empleados acerca de la labor que se debe desempefiar coordinador del CSC.
]'cgl id (?ju parallevar acabo el programa.
0 rezcg seguridad’y Que los empl eados revisen periddicamente el ambiente fisico propio [ 09-02-2011 Permanente | EI Coordinador del
comodidad en 0S| je |as &eas donde se esa trabgando y considerar s CSC junto con todos
empl eados. puede haber algiin aporte para mejorarlo a fin de mantenerla en los empleados.
buenas condiciones.
Contratar 1os servicios de una empresa de seguridad que inspeccione | 15-06-2011 16-06-2011 | La geencia y €
anuamente las &eas concernientes como lo son: Instalaciones coordinador del CSC.
Eléctricas, Alumbrado Interno y Externo, infraestructura etc.
Colocar cateles de sefidizacion de seguridad en casos de | 16-02-2011 Permanente | La geencia y
evacuacion, peligros de campos de electricidad etc. Con € fin de coordinador del CSC.
mantener la higiene y seguridad laboral.
Contratar los servicios de una empresa especiaizada en desarrollo | 04-01-2011 15-10-2011 | La geencia y €
Crear un programa profeﬁ_ion_al a través d_el apoyo dg IN_SAFORP, que desarrolle las coordinador del CSC.
de capacitaciones capa_cltamones necesarias en laingtitucion. _ ‘ ‘
ue loaren un | Redlizar lacapacitacion con el tema sobre cultura organizaciona 29-01-2011 29-01-2011 | Lagerenciay e coordinador
q - 09 del CSC, con el apoyo de
mejor desarrollo de INSAFORP.
las  capacidades, | Redlizar la capacitacion con el tema sobre empowerment 30-04-2011 30-04-2011 | Lagerenciay el coordinador
s del CSC, con el apoyo de
habilidades, INSAFORP.
conocimientos, Realizar la capacitacion con € tema sobre atencion d cliente 23-07-2011 23-07-2011 | Lagerenciay el coordinador
actitudes y del CSC, con el apoyo de
destrezas de los INSAFORP.
Realizar la capacitacion con el tema sobre trabajo en equipo 15-10-2011 15-10-2011 | Lagerenciay el coordinador
empleados del CSC, con €l apoyo de
INSAFORP.
Efectuar eval uaciones posteriores a las capacitaciones para conocer € 28-02-2011 16-11-2011 | La geencia y €

conocimiento adquirido y el cumplimiento de objetivos y metas.

coordinador del CSC.
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ESTRATEGIA ACCION INICIO FINAL RESPONSABLE
Redlizar reuniones semanales en donde se reconozca los esfuerzos | 02-02-2011 Permanente | La geencia y €

Disefiar un | redizados por cada empleado. coordinador del CSC.
programa de | El@borar una tarjeta de agradecimiento a empleado del mes por el 02-02-2011 Permanente | La geencia y €

reconocimiento esfue_rzo realizado. _ coordinador dgl CSC.
pablico que Foﬂ_ejar_ ~con un refrigerio aI empleado del mes dentro de la| 02-02-2011 Permanente | . La_ gaencia y €

proporcione institucion por el esfuerzo realizado. coordinador del CSC.

. -y Implementar e reconocimiento al esfuerzo, creatividad, actividades | 04-04-2011 Permanente | La geencia y d
retrpghmentau ON | extracurriculares por medio del programa del "empleado del mes’; o coordinador del CSC.
positiva @  10s | b plicando los éxitos en carteleras internas.
empleados. Redlizar la entrega de diploma de reconocimiento al empleado del 18-12-2011 18-12-2011 | La geencia y €

afo, es decir a empleado que mas haya obtenido reconocimiento por coordinador del CSC.
empleado del mes.
Implementar d | Generar tareas diferentes que requieran interaccion entre los| 04-01-2011 15-10-2011 | La geencia y d
enfoque uno a todos | comparieros de trabajo creando un ambiente de confianza y equipo. coordinador del CSC.
el cual implica la | Crear un equipo de resolucion de conflictos que intermedie en la| 07-02-2011 07-02-2011 | La geencia y €
intervencion de | resolucién de problemas. coordinador del CSC.
todos los miembros. | Realizar la capacitacion con el tema sobre trabajo en equipo 15-10-2011 15-10-2011 | La gerenca y
coordinador del CSC, con
el apoyo de INSAFORP.
Organizar actividades recreativas fuera del horario laboral que| 20-01-2011 Permanente | La geencia y €
fomenten & comparierismo. coordinador del CSC.
Festejar con un refrigerio a empleado del mes dentro de la| 02-02-2011 Permanente | La geencia y €
Redlizar eventos | institucion po,r el esfuerz_o realizado_ _ _ coordinador _del CSC.
de convivencia | Celebrar el dia de la amigtad y redlizar intercambio de regalos entre |  14-02-2011 15-02-2011 | La gerencia 'y el
con d fin de los compafieros. coordinador del CSC.
mejorar las Celebrar d dia de la madre entre los compafieros de trabgjo fuerade | 12-05-2011 12-05-2011 | La geencia y d
daci lainstitucion coordinador del CSC
.r aclones Celebrar e dia del padre entre los compafieros de trabgjo fueradela| 18-06-2011 18-06-2011 | La geencia y d
interpersonales ingtitucion coordinador del CSC.
entre 10S ["Cdlebrar & diadel abogado 17-07-2011 17-07-2011 | La gerencia y d
empleados, coordinador del CSC.
Coordlr_1ador Y | Redlizar un vigje a la playa que fomente e conocerse mas entre los | 28-08-2011 28-08-2011 |La geencia y d
gerencia comparieros de trabajo coordinador del CSC
Celebrar la cena navidefia fuera de la ingtitucion 20-12-2011 20-12-2011 | La geencia y

coordinador del CSC.
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5.10 PRESUPUESTO ANUAL DEL PLAN ESTRATEGICO.

ACTIVIDAD COSTO
Contratar los servicios de una empresa especidizada en desarrollo $ 1600.00
profesiona a través del apoyo de INSAFORP, que desarrolle las
capacitaciones necesarias en la institucion.
Crear una cartelera interna. $ 150.00
Elaborar tarjetas de agradecimiento. $24.00
Refrigerios para festgjar a empleado del mes. $180.00
Buzones de sugerencias. $70.00
Carteles de sefializacion de seguridad. $50.00
Contratar los servicios de una empresa de seguridad e higiene que evalué $ 300.00
las condiciones de la institucion.
Diplomas de reconocimiento a empleado del afio. $30.00
Celebrar d dia de la amistad y redlizar intercambio de regalos entre los $100.00
comparieros.
Celébrar € dia de lamadre. $100.00
Celebrar d dia del padre. $100.00
Celebrar d dia del abogado. $100.00
Vigjealaplaya. $200.00
Cena navidefia. $200.00
Refrigerio paralas capacitaciones. $ 350.00

TOTAL $ 3,554.00
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5.11 EVALUACION Y SEGUIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO.

Para lograr resultados positivos en la implementacion del plan estratégico de mejora
para el clima organizacional en el CSC de la Defensoria del Consumidor de San Miguel, es
necesario realizar diferentes actividades de evaluacion y seguimiento como las que se

mencionan a continuacion:

1. Esnecesario que todos los miembros, empleados, coordinador y gerente se integren en
el seguimiento de las estrategias, asi como de todos los planes de accion de manera

eficiente y eficaz.

2. El proceso de integracion de los planes de accion debe ser continuo y no un gjercicio
ocasional, para asegurar €l funcionamiento del plan estratégico.

3. Evaluar los planes de accion cada dos meses para revisar €l curso de los mismos y de
esta manera detectar cualquier desviacion y poder corregir atiempo.

4. Redizar las correcciones en los planes de accion necesarios a fin de lograr los
objetivos del plan estratégico.

5. Nombrar un responsable directo que facilite e proceso y seguimiento de la
implementacion del plan estratégico.

6. Buscar el apoyo de instituciones como INSAFORP, para la realizacion de agunos

planes de accién.

7. Recurrir a instituciones con experiencia en la ejecucion de planes edratégicos
enfocados en el personal.
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GLOSARIO

Aptitud: caracter o conjunto de condiciones que hacen a una persona especialmente idonea

para una funcion determinada.

Asesorias. es € acto de orientar a consumidor, cuando no se identifica alguna violacion del
derecho del consumidor.

Atencion: es el acto de recibir la denuncia competencia de la Defensoria y darle el tratamiento

administrativo con el fin que seresuelvael conflicto.

Audiencia: Acto en e que un soberano u otra autoridad recibe a los litigantes los cuales tienen
ocasion de exponer sus argumentos ante el tribunal, generalmente para reclamar o solicitar

algunacosa.

Auditoria: es €l proceso sistemético para obtener y evaluar de manera objetiva las evidencias
relacionadas con los expedientes, cuyo fin consiste en determinar el grado de correspondencia
del contenido de estos, asi como establecer si se han conformado seguin €l orden y el proceso
determinado en el manual de conformacion de expedientes.

Calidad: Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es la
percepcion gque e cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades.

Comportamiento: el comportamiento es la manera de proceder que tienen las personas u
organismos, en relacién con su entorno o mundo de estimulos. EI comportamiento puede ser
consciente 0 inconsciente, voluntario o involuntario, publico o privado, segin las

circunstancias que lo afecten.
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Consumidor: toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute bienes o
servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea €l caracter publico o privado,
individual o colectivo de quienes los producen, comercialicen, faciliten, suministren o

expidan.

Cultura: es e conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones, explicitos o
implicitos, através de los cuales una sociedad regula el comportamiento de las personas que la
conforman. Como tal incluye costumbres, préacticas, codigos, normas y reglas de la manera de
ser, vestimenta, religion, rituales, normas de comportamiento y sistemas de creencias.

Denuncias: es e acto por € cua un consumidor comunica a la Defensoria una presunta

violacion a sus derechos como consumidor.

Derivacion: es el acto de remitir las denuncias a otras instancias competentes para que le den
tramite a la denuncia presentada por €l consumidor.

Eficiencia: uso racional de los medios con que se cuenta para acanzar un objetivo
predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar dispendios y errores. Capacidad de
alcanzar los objetivos y metas programadas con €l minimo de recursos disponibles y tiempo,
logrando su optimizacion.

Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos disponibles
en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en €l lugar, tiempo, calidad y cantidad
las metas y objetivos establecidos.

Expediente: es un objeto de almacenamiento que gestiona de manera independiente a los
documentos y contiene referencias a otros expedientes y documentos. Dentro de un expediente
de denuncia de la Defensoria contiene documentos como: datos de advenimiento, documentos
contractuales, convocatorias a audiencias, estado global del caso, etc.

193



Gestion: es la accion de interceder ante otra institucion, cuando la denuncia no supone

ninguna violacion a los derechos del consumidor.

Proveedor: toda persona natural o juridica, de caréacter publico o privado que desarrolle
actividades de produccion, fabricacion, importacion, suministro, construccion, distribucion,
alquiler, facilitacion, comercializacion o contratacion de bienes, transformacion,
almacenamiento, transporte, asi como de prestacion de servicios a consumidores, mediante €l
pago de precio, tasa o tarifa. Para efectos de esta ley, también quedan sujetas las sociedades
nulas, irregulares o de hecho, respondiendo solidariamente cualquiera de sus integrantes. Asi
mismo, serd considerado proveedor, quien, en virtud de una eventual contratacion comercial,

entregue atitulo gratuito bienes o servicios.

Relaciones Humanas. es el nhombre dado al conjunto de interacciones que se da en los
individuos de una sociedad, la cua posee grados de dOrdenes jerérquicos. Las relaciones
humanas se basan principal mente en los vinculos existentes entre los miembros de la sociedad.

Satisfaccion: es el cumplimiento de los requerimientos establecidos para obtener un resultado
con un cierto grado de gozo para un individuo.

Trabajo en Equipo: realizacion de una tarea por medio de un grupo de personas, que integra

los esfuerzos individuales, capacidades diversas de cada integrante, dividiendo €l trabajo de
acuerdo afunciones especificas, asi logrando los objetivos deseados.
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ANEXOS



OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS

TITULO DE LA INVESTIGACION:
“PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA PARA EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL CENTRO DE SOLUCION DE
CONTROVERSIASEN LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR REGIONAL DE ORIENTE DE SAN MIGUEL EN EL ANO 2010

organizacional en
el Centro de
Solucién de
Controversias de la
Defensoria del
Consumidor
Oficina Regiona
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel en e afio
2010.

clima

organizaciona del
Centro de Solucién
de Controversias
de la Defensoria
del  Consumidor
Oficina Regional
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel

y el comportamiento a seguir para

el cumplimiento de los objetivos.

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
GENERAL GENERAL
Crear un plan La creacién de un | V.l Plan estratégico Es un documento en € cua se Plan Estratégico
estratégico de plan  estratégico reflgan  un  conjunto  de Optimizacién de
mejora paa © contribuira a estrategias aplicables a mediano Recursos
clima mejoramiento  del plazo que indiquen las directrices Productividad

V.D Clima Organizacional

Es un fendmeno que media entre
los factores del  sstema
organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen
en un comportamiento del
personal que tiene consecuencias

sobre la organizacion.

Clima Organizacional
Desempefio del Recurso
Humano

Calidad de Servicio




organizacional

que permita
conocer la
situacion laboral
actual de los

empleados en €
Centro de
Solucién de

Controversias de
la Defensoria del
Consumidor
Oficina Regional
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel.

permitird

conocer la
situacion laboral
actual de los

empleados  dd
Centro de
Solucién de

Controversias de
la Defensoria del
Consumidor
Oficina Regional
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel.

destrezas y/o actitudes que ya

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
ESPECIFICOS ESPECIFICAS
Realizar un Un diagnOStiCO Vi DiagnOStiCO Como un andlisis integral de Culturaorganizaciona]
diagnostico  del del clima los desequilibrios existentes Motivacion
clima organizacional entre los  conocimientos, Toma de decisi ones

Comunicacion

poseen los componentes de i
Sistema de control
una organizacion, y los
requeridos para garantizar un
proyecto de futuro.
V.D Situacion Laboral Es la actitud en general delos| . Actitudes
Actual individuos hacia su trabajo, las Conducta
condiciones en cuanto al Estimulo
desempefio de sus .
Acciones

obligaciones determinadas por
los factores motivacionales en

un tiempo establecido.




OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

CONCEPTUALIZACION

INDICADORES

Identificar los
principales

factores laborales
gue contribuyen a
generar d
desarrollo éptimo
del clima

organizacional.

La identificacion
de los principales
factores laborales
contribuira a
generar un
desarrollo

Optimo del clima

organizacional.

V.l Factores Laboraes

Son expectativas que ayudan

M otivacién laboral

administrado desde arriba,
para aumentar laeficaciay la
salud de la organizacion, a
través de intervenciones
planeadas en |os procesos
organizacionales, usando
conocimientos de la ciencia

del comportamiento.

de manera eficiente para| . ConductaLaboral
generar un  buen dima} . Apphiente detrabao
organizacional y asi aumentar Higiene laboral
la productividad laboral y la
seguridad de los empleados de
los procesos que se gjecuten.

V.D Desarrollo Optimo | Es un esfuerzo planeado que Autoridad
abarcatoda la organizacion, Delegacion

Prevencion de

problemas

Entrenamiento y

desarrollo
Reconocimiento
Calidad de trabajo
Capacitaciones

Estimulo einiciativa




plan estratégico
de mejora para €
clima
organizacional
del  Centro de
Solucion de
Controversias de
la Defensoria del
Consumidor
Oficina Regional
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel.

permitird la
gjecucion del
plan estratégico
de mejora para €
clima
organizacional
dd Centro de
Solucién de
Controversias de
la Defensoria del
Consumidor
Oficina Regional
de Oriente de la
ciudad de San
Miguel.

gue se desea llegar. Una
estrategia muestra como una
institucion pretende llegar a
sus objetivos, las estrategias
pueden ser: a corto y a largo

plazo.

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
Establecer  un El V.| Estrategizs Principios ~ y ~ metas| . Objetivos
conjunto de establecimiento fundamentales que orientardn | . Meatas
estrategias para la de un conjunto el proceso administrativo para Estrategias

i ¥ de estrategias jeti
ejecucion del eg alcanzar los objetivos a los Planes de Accion

V.D Ejecucién del plan

daboracion  del

documento en € cual sereflgja

Es la

el conjunto de estrategias
aplicables a mediano plazo
gue indicaran las directrices y

el comportamiento a seguir.

Propuesta del plan




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

1|2

3

2

3

2

3

2

3

Seleccion del
tema

Capitulo |

Capitulo 11

Capitulo 111

Revision delos
tres capitul os

Correcciones del
anteproyecto

Elaboracion de
los instrumentos

Entrega del
anteproyecto

Recoleccion de
datos

Andlisis e
interpretacion de
datos

Conclusiones 'y
recomendaciones

Creacion del
plan estratégico

Revision del
plan estratégico

Correcciones del
plan estratégico

Entrega del
documento final

Defensa




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDICIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

tﬂi, /’/wg;';"t w ‘l, j
Encuesta dirigida a los empleados del Centro de Solucién de Controversiasde la

Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente, San Miguel.

Objetivo: Recopilar informacion que contribuya a la creacion de un plan estratégico de

mejora para € clima organizacional del Centro de Solucion de Controversias en la Defensoria
del Consumidor Regional de Oriente de San Miguel en el afio 2010.

I ndicaciones: Conteste las siguientes interrogantes segiin su propio criterio.

1.

2
3.
4

Sexo: F_ M
Cargo:

Tiempo de trabagjo:

¢Conoce usted la definicion de clima organizaciona ?

Si No

¢Dentro de la Institucion que aspectos del clima organizacional se aplican?

(Margue una Opcion)

Motivacion _ Comunicacion__ ManejodeEstrés
Relaciones Interpersonales Trabgjo en Equipo_
Todas las anteriores Ninguna

¢Cuenta con el equipo de oficina (computadora, impresora, fax, fotocopiadora,
teléfono, escéner, entre otros) necesario pararealizar su trabajo

S No
¢Cuenta con el mobiliario de oficina (sillas, escritorios, archiveros, libreras) necesarios
parallevar a cabo su trabajo?

Si No



8. ¢Cuenta con el material (formularios impresos, papeleria, post-it, clip, plumas, sellos,
amohadillas, folders, ampos, reglas, engrapador, perforador y otros) necesario para
llevar a cabo su trabajo?
S No

9. ¢Considera usted que a las herramientas que utiliza se le proporciona un adecuado
mantenimiento?
S No

10. ¢Considera usted que alos equipos que utiliza son mantenidos en forma adecuada?
S No

11. ¢En general, cdmo evalla usted las condiciones fisicas en que se encuentra el
mobiliario con que cuenta la oficinaregional ?
Excelente Bueno  ~  Regular_ Malo

12. ;Considera usted que los paquetes de programas instalados en su computadora son lo
suficientemente eficaces para realizar su trabajo?
S No

13. ¢Cuenta con espacio fisico suficiente para hacer su trabajo en forma adecuada?
S No

14. ;Considera usted que el espacio fisico es comodo parareadlizar su trabajo en forma
adecuada?
S No

15. ¢Como empleado de la institucién tiene usted definidas claramente las funciones de su
puesto y limites de responsabilidades?
S No_

16. ¢Trabaja con base a objetivos y metas en la calidad del servicio que ofrece a los
consumidores?
Si No

17. ¢Posee conocimiento de lo que hacen las otras unidades de la oficina regional ?
S No

18. ¢Conocey entiende lamision y vision de la organizaciéon?
S No



19. ¢Considera usted que las funciones que realiza son acordes con la remuneracion

econdmica gue recibe?

S No_
20. ¢Existen programas de capacitacion dentro de la Instituciéon?
Si No

21. ¢;Qué tipo de capacitacion le gustarian que impartieran?
Conferencias Talleres Seminarios

Otras Especifique

22. De las siguientes prestaciones ¢Cuales le brinda la ingtitucion a usted como empleado?
Subsidio de alimentos Subsidio de estudios Subsidio de lentes __ Seguro

de vida Vacaciones Bonos Uniformes Aguinaldo
Viaticos Servicio de Guarderia Otros:
Especifique:

23. ¢Se siente satisfecho/a con las prestaciones que le brinda la ingtitucion?
S No_

24. ¢Existe reconocimiento para el personal por sus esfuerzosy aportaciones al logro de
los objetivos y metas de la ingtitucion?

S No

25. ¢Jas remuneraciones se basan més en relaciones personales que en los méritos y los
resultados?
S No

26. ¢Pentro de la ingtitucion se realizan eventos de convivencia que cumplan con €l
objetivo de lograr acercamiento y convivencia entre el personal de ésta?
S No_
27. ¢Recibe el entrenamiento adecuado pararealizar su trabajo?
S No_
28. ;Qué tipo de sanciones recibe como empleado?
Descuentos al salario AmonestacionesVerbales ~~ Suspension

Todas Ninguna Otros Especifique

29. ¢Cada cuanto tiempo realizan reuniones de trabgjo?
Semanal Quincenal Mensual Trimestra Anual



30. ¢Se siente comprometido a alcanzar €l éxito de lainstituciéon?
S No_
31. ¢Se le proporciona suficiente libertad para organizar su trabajo, sempre que lo haga
bieny atiempo?
S No
32. ¢Recibe en forma oportuna la informacion que requiere para realizar su trabajo?
S No_
33. ¢Qué tipo de informacion le brinda su jefe cuando establece una reunion con é?
Retroalimentacion Dar Ordenes ~ Sugerencias_ Actividades
34. ¢Su Jefe realiza esfuerzos importantes para mejorar los niveles de informacion y

comunicacion?

S No_
35. ¢L.e han dado a conocer los objetivos de lainstitucion?
S No

36. ¢Considera usted gue se toma en cuenta su opinién en latoma de decisiones?
S No

37. ¢Considera usted que la gerencia manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea una
vision compartida del trabajo que se realiza entre |os miembros de la Oficinaregional ?
S No_

38. ¢Considera usted que le cuesta adaptarse a los cambios implementados por la
administracion?

S No

39. ¢Considera usted que los jefes de cadaunidad se identifican con sus subordinados?
S No

40. Como empleado antiguo de la ingtitucion, ¢Se esfuerza por ayudar a los nuevos
empleados permanentes y/o temporales que ingresan atrabajar?

S No_
41. ¢Cree usted que en la ingtitucion se fomenta las relaciones personales entre unidades
de trabgjo?

S No



42.

43.

45.

46.

47.

48.

49.

50.

5l

¢Como evallia las relaciones de trabajo entre las unidades que forman la Defensoria del
Consumidor en oriente?

Excelente Muybuena ~~ Buena_ Regular

¢Como evalla las relaciones interpersonales entre los empleados de la Oficina
Regional ?

Excelente Muybuena ~~ Buena_ Regular

. ¢Considera usted que las relaciones interpersonales con sus deméas compafieros lo

motivan a desempefiar mejor su trabajo?
S No_
En su opinion, ¢Existe buena comunicacion entre los compafieros de trabajo?
S No_
¢Existen rivalidades personales fuertes entre los empleados de la oficina regional ?
S No_
¢Cree usted que posee buenas relaciones personales con su jefe?

S No_

¢Se estimulala cooperacion y el trabajo en equipo como medio de facilitar el trabajo?
S No_
¢De los siguientes factores cuales considera usted que influye para el desarrollo optimo
del clima organizacional ? (Marque una Opcién)

Autoridad ~~  Delegacion _ Prevencionde problemas

Entrenamiento y desarrollo~ Reconocimiento~ Cadidad detrabajo
Capacitaciones _ Estimulo einiciativa__~ Todos __ Ninguno_____
¢Considera usted que su nivel de productividad mejoraria si existieran normas de
higiene laboral en la Ingtitucién?

S No

¢Considera usted que la implementacién de un plan estratégico de mejora del clima
organizacional contribuira a corregir el ambiente laboral?

S No



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDICIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

tﬂi, /’/wg;';"t w ‘l, j
Encuesta dirigida alos usuarios del Centro de Solucion de Controversiasde la

Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente, San Miguel.

Objetivo: Recopilar informacion que contribuya a la creacion de un plan estratégico de
mejora para € clima organizacional del Centro de Solucion de Controversias en la Defensoria
del Consumidor Regional de Oriente de San Miguel en el afio 2010.

I ndicaciones: Conteste las siguientes interrogantes segiin su propio criterio.

1. Sexo: F M

Lugar de Origen (municipio, departamento)

3. ¢Como calificarialacalidad de servicio que recibe de los empleados?

Excelente Bueno Regular Mado
4. ¢Estasatisfecho con el servicio que recibe en la Instituciéon?
S No
5. ¢Cuanto tiempo setardaron en atenderlo?
1-10 Minutos__~ 11-20Minutos __~ 21-30Minutos__~  Masde30
6. ¢Consideraque el tiempo en que es atendido es e apropiado?
S No
7. ¢Consideraque el personal le ayudo aresolver su problema?
S_ No
8. ¢Qué caracteristicas observaen el personal de esta Institucion?
Amabilidad ~~ Respeto Profesionalismo_ Confianza
Honestidad ~~  Todas __  Ninguna

9. ¢Segln su opinidn € persona esta debidamente capacitado para ofrecer un buen
servicio?

Si No



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Considera que es adecuada la actitud de los empleados con respecto a trabgjo que

desempefian?

S No

¢Considera usted que los empleados se encuentran motivados en €l desarrollo de su
trabajo?

S No

¢Como considera el ambiente de trabajo dentro de la ingtitucion?
Excelente Bueno Regular Mao

¢Considera usted que los empleados deben ser evaluados en base a objetivos y metas
en cuanto a la calidad del servicio que ofrecen?
Si No

¢Considera usted que €l lugar de trabajo es e idoneo para que los empleados
desempefien adecuadamente sus funciones?

Si No
¢Consideraque el lugar donde es atendido estalimpio y ordenado?
Si No

¢Como se siente al momento de permanecer en la institucion?
Comodo Incomodo Fatigado Agradado
¢Le gustaria gue hubiera un buzén de quejas y sugerencias?

Si No

¢Qué aspectos considera usted que deberia cambiar el empleado y la ingtitucion para

mejorar su servicio?




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDICIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

e

Guia de Entrevista dirigida al coordinador del Centro de Solucién de Controversiasde la
Defensoria del Consumidor Oficina Regional de Oriente, San Miguel.

Objetivo: Recopilar informacion que contribuya a la creacion de un plan estratégico de
mejora para € clima organizacional del Centro de Solucion de Controversias en la Defensoria
del Consumidor Regional de Oriente de San Miguel en el afio 2010.

1. ¢Qué entiende por clima organizacional ?

2. ¢Como considera el ambiente de trabajo dentro de lainstitucion?

3. ¢Dentro delalnstitucién que aspectos del clima organizacional se aplican?

4. ¢Setomaen cuentalaopinidn de los empleados en latoma de decisiones?

5. ¢Segun su opinidn existe buena comunicacion entre los empleados de la I ngtitucion?

6. ¢Existe buenacomunicacion entre usted y los empleados de la I nstitucion?

7. ¢Quetipo de comunicacion se utiliza dentro de la | nstitucion?

8. ¢Posee usted un sistema de control en las tareas que le son asignadas a los empleados?

9. ¢Los empleados trabajan con base a objetivos y metas en la calidad del servicio que

ofrecen alos consumidores?

10. ¢Cada cuanto tiempo se reline con su personal para tomar decisiones?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢QUué tipo de programas de capacitacion existen dentro de la I nstituciéon?

¢Considera usted que la implementacién de un plan estratégico de mejora del clima
organizacional contribuiraa corregir el ambiente laboral? ¢Por qué?

¢Qué tipo de método de evaluacion se aplica para medir el desempefio del recurso

humano?

¢Cada cuanto tiempo evala a su personal ?

¢Quién da los resultados de la evaluacion a los empleados?

¢QUuEé tipo de incentivos les da a sus empleados?

¢QuEé tipo de sanciones les da a sus empleados?

¢Como considera que es el desempefio laboral de los empleados?

¢Como evalUa la cultura organizacional de laInstitucion?

¢Qué factores laborales considera usted gue influyen para el desarrollo optimo del

clima organizacional ?

¢Considera que el personal esta motivado en su trabajo?

¢Cree usted que a los empleados les motivaria a desarrollar mejor su trabgjo s la
Institucion tomara en cuenta su opinion en la elaboracion de objetivos y metas de

trabajo?



23. ¢Considera usted que € nivel de productividad del persona mejoraria si existieran

normas de higiene laboral en la Ingtituciéon?

24. ¢Existe un nivel de confianza y respeto hacia sus empleados?

25. ¢Qué recomendaria para mejorar la situacion laboral actual ?



CROQUISDE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR OFICINA REGIONAL DE
ORIENTE

’ e Urbanizacion La Chacra
'E“E s Jardines
Calle Omente de Bolonia

=

Residencial Residencial =
Iglesia al Amernica Fasadena %
| Calvario - = =
D b B
5 e T m
alie = mo& W
i G iy ; él_&. z
Colonia 21 de @ - 5w =
Moviemb: w Pasaje Mot & -
ﬁ g
Janizacion : Colonia
Yicolas Mo 1 Belen
4, FyrhentE
I"'a:':'ne i
liguel A Colonia Los
ke Angeles
TYWERED EY
i

Gerencia Defensoria Regional de Oriente

82 Av. Sur y 15 Calle Oriente, Centro de Gobierno, Antiguo Batallén Arce, San Miguel.
Tels 2661-1486, 2661-1481,

Telefax: 2260-3291



