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Abstract

The 911 National Emergency System was established as the center for receiving
emergency calls from citizens who require any type of assistance or services ranging from
mild to those more serious that threaten physical integrity or their property. It was evaluated
the climate and job satisfaction and the professional performance of the operators of the
reception department of calls finding many aspects to improve in the work environment and
a high percentage with low work performance that requires immediate attention due to the
importance and delicacy of the functions performed.
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Resumen

El Sistema Nacional de Emergencia 911 fue establecido como el centro de recepcion
de llamadas de emergencia de los ciudadanos que requieren cualquier tipo de atencion o
servicios que pueden ser considerados desde categorias leves hasta aquellas mas graves que
atenten contra su integridad fisica o la de sus bienes. Fue evaluado el clima y satisfaccion
laboral y el desempefio laboral de los operadores del departamento de recepcion de llamadas
encontrando muchos aspectos a mejorar en el ambiente laboral y un alto porcentaje con bajo
desempefio laboral que requiere atencion inmediata debido a la importancia y delicadeza de
las funciones desempefiadas.

Palabras claves: Clima Laboral, Emergencias, Evaluacién de Desempefio, Motivacion.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

El Sistema Nacional de Emergencias Nueve, Uno, Uno (SNE 911) se crea como un
servicio publico y de seguridad nacional responsable de las llamadas de emergencia dirigidas
al numero de teléfono unico 911, realizada por cualquier persona nacional o extranjera que
resida en todo el territorio nacional hondurefio, que requiera seguridad, atencion sanitaria,
extincion de incendios, salvamento o proteccion civil, procurando dar respuesta inmediata

coordinada y de calidad.

En el presente documento, se detallan de manera precisa la tematica del clima laboral,
referente al Sistema Nacional de Emergencias 911, el cual serd sometido a investigacion
tomando como muestra a los empleados en el area de recepcion de llamadas, para demostrar
si el ambiente en el cual se desarrollan motiva al operador a cumplir con sus funciones diarias,
o si influye de manera negativa afectando su desempefio, en cuanto a ayudar a las personas

que solicitan los servicios de dicha institucion.

Otro aspecto estudiado ha sido la evaluacion de desempefio realizada por los
superiores de cada area a 75 empleados del centro de atencion de llamadas del servicio de
emergencias, considerando tres consideraciones como ser: Competencias, cumplimiento del

POI (Plan Operativo Institucional) y apreciacidn del evaluador en general de cada empleado.

Esta evaluacion permite, conocer los puntos de mejora en clima laboral del Sistema
Nacional de Emergencias 911, en cuanto a los empleados del area de receptores de llamadas,
y asi promover un aprovechamiento tanto de habilidades de los mismos, asi como saber si el
clima laboral es acorde para sus funciones, de esta manera hacer cambios para promover el
mismo, de igual manera obtener informacién sobre la satisfaccion de los mismos, promover
hasta mejorar los puntos débiles y realizar estrategias con las diferentes unidades de la

Institucion para el aprovechamiento del personal.



1.2 Antecedentes del problema

El Clima y la satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica,
como la actitud general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas
desempefian son mucho méas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion
con los colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales asi como
con sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones

de trabajo, entre muchas otras cosas. (Hannoun, 2011)

Se espera que un trabajador en un ambiente de satisfaccion laboral, tenga mayor
compromiso para con su trabajo y una mayor motivacion a realizar sus tareas. Por el
contrario, la insatisfaccion laboral crea ambientes dificiles de trabajo, poco compafierismo y

una alta rotacion de personal que impacta negativamente en los indicadores de la empresa.

En los Gltimos meses se ha observado un alto indice de quejas no documentadas de los
empleados del servicio 911 que han alertado a las autoridades del mismo. Las quejas van
desde simples reclamos por las instalaciones hasta quejas mayores por los salarios los que

algunos consideran muy bajos para su labor.

El Sistema Nacional de Emergencias Nueve, Uno, Uno (911), fue fundado en el 2016,
en la actualidad cuenta con 1,100 empleados a tiempo completo, entre las diferencias de
edades, formacion académica y puestos en la organizacion, surgen problemas de clima
laboral tipicos que, de no detectarse a tiempo, pueden poner en riesgo la efectividad de una

de las instituciones mas importantes en la atencién a los ciudadanos.
1.3 Definicion del problema

El Sistema Nacional de Emergencias Nueve, Uno, Uno (911), es una institucion de
primera respuesta del Estado de Honduras, que brinda ayuda a las personas que soliciten sus
servicios para sobrellevar alguna emergencia; sea esta policial, médica o de otra indole. Sin
embargo, el personal de la institucion que esta para dar respuesta a estas situaciones podria
no estar del todo concentrado debido a aspectos laborales que le pueden distraer de cumplir

con sus funciones y representar la diferencia entre la vida y la muerte de alguna persona que
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solicita los servicios de emergencia. En este sentido se vuelve sumamente importante el
evaluar la satisfaccion laboral en el que se desenvuelven para el logro de una mejor atencién

al usuario y fomentar un mejor ambiente laboral.

14 Preguntas

1) ¢Cuél es el nivel de Clima y Satisfaccion Laboral del Sistema Nacional de

Emergencias?

2) ¢Por qué un adecuado Clima y Satisfaccion Laboral del Sistema Nacional de
Emergencias, influye positivamente en los empleados operativos, especificamente en los

Receptores de Llamadas?

3) ¢Qué aspectos requieren mejora dentro del Clima y Satisfaccion Laboral del

Sistema Nacional de Emergencias?

4) ¢Qué acciones se pueden proponer para mejorar la satisfaccion laboral de los

empleados del departamento de recepcion de Ilamadas?

5) ¢Como consideran el desempefio de los empleados receptores de llamadas

segun sus superiores?

1.5  Objetivos

1.5.1 General

Analizar el Clima Laboral y la Satisfaccion Laboral y de los empleados del Sistema
Nacional de Emergencias 911, especificamente del area de Receptores de Llamadas, de tal

forma que permita proponer mejoras para el logro de la eficacia requerida en la institucion.



1.5.2 Especificos

1. Analizar la satisfaccion laboral de los empleados en el area de Recepcion de Llamadas

del Sistema Nacional de Emergencias 911

2. Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los empleados en

el area de Recepcion de Llamadas del Sistema Nacional de Emergencias 911

3. Determinar los aspectos que requieren mejora dentro de la Satisfaccion Laboral del

Sistema Nacional de Emergencias 911

4. Proponer acciones para mejorar el clima y satisfaccion laboral de los empleados del

departamento de recepcion de llamadas

5. Evaluar el desempefio de los empleados operadores del departamento de recepcién de

llamadas
1.6 Justificacion

Los trabajadores satisfechos son amables, optimistas y responsables, lo cual es
apreciado por los clientes (Robbins, 2004). Es de gran necesidad la satisfaccion laboral para
obtener todo el esfuerzo de los operadores del Sistema Nacional de Emergencias 911, el cual
debe brindar una atencion de prioridad y de calidad a todas las personas que soliciten pronta

respuesta a sus llamadas de emergencia.

La Evaluacion de Desempefio en ocasiones genera estrés y malestar entre los
trabajadores, pero cuando el disefio es el correcto, se transforma en una potente herramienta
para alinear a los trabajadores en como conseguir los objetivos. Al identificar los
conocimientos, las funciones y responsabilidades principales de cada cargo, se deben
seleccionar aquellos aspectos que son centrales en el quehacer del trabajador y la relacién de
estas funciones con indicadores de resultados. Esto le ayudara al trabajador a sentirse

valorado y tendra mayor claridad de qué se le exige en su cargo. (Mogollén Rey, 2013)



El Sistema Nacional de Emergencias 911, atiende a todo aquel ciudadano que tenga
una emergencia relacionada con seguridad, atencion sanitaria, extincion de incendios,
salvamento o proteccion civil, por lo que es vital que los operadores estén concentrados y
comprometidos al momento de realizar sus labores, ya que de ello pueden depender la vida
o integridad humana de los nacionales o extranjeros en el territorio hondurefio, por lo que se
vuelve prioritario el conocer aquellos aspectos que pueden poner en riesgo la calidad y

profesionalismo de la institucion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis de la situacion actual

El contexto econémico politico y social en el que vive la juventud centroamericana
no es el mas favorable, ni el méas alentador para su desarrollo integral. La regién
centroamericana es considerada una region joven, es decir con un alto porcentaje de

poblacién joven. (Grau Crespo, 2013)

En lo concerniente a la tasa de participacion laboral, la situacion de Honduras
coincide con la regional. Un poco mas de la mitad (el 54 por ciento en 2010) de la poblacién
en edad de trabajar es econdmicamente activa. No obstante, la participacion laboral de las
mujeres es, junto a la de Republica Dominicana, la mas baja de América Latina, aunque con
tendencia al aumento (del 37 por ciento en 2010). La alta ruralidad del pais y el pago de
salarios mas bajos en la agricultura seguramente explican esta baja participacion laboral
femenina en las areas rurales (en las areas urbanas, la participacién es mayor). Ademas, la
elevada cantidad de hijos por familia — en particular, en los hogares méas pobres — es un
obstaculo para la participacion laboral de las mujeres. (Oficina Internacional del Trabajo,
Ginebra, 2013)

El desempleo y el subempleo en Honduras tienen sus origenes en la precariedad de la
economia que no logra crecer a niveles que le permita ampliar su capacidad instalada, a traves
del desarrollo de programas y proyectos de inversién tanto pdblica como privada. La
economia sélo logro crecer a tasas arriba de 6% entre 2004 y 2007, antes y despues de ese
periodo, la economia no ha logrado crecimientos importantes que propicien condiciones
adecuadas de empleo y subempleo, por lo que las tasas de subempleo principalmente
invisible, son las que se muestran mas elevadas. (SECRETARIA DE TRABAJO Y
SEGURIDAD SOCIAL, 2013)

La poblacion joven busca mejores expectativas y condiciones laborales y debido a su
alto uso de la tecnologia, buscan empleos que puedan desempefiarse utilizdndola. Es cada
vez mas frecuente que la poblacion joven econdmicamente activa trabaje en areas

informaticas o centros de atencién telefonica (call centers). De acuerdo con el Ministerio de
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la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social (2013), estos servicios (call centers) se
comenzaron a desarrollar en Honduras desde el 2008, sin embargo, su ritmo de crecimiento
ha sido acelerado, permitiendo la creacién de 25 mil puestos de trabajo, ubicandose en el 3er

puesto en relacién a los otros paises de Centroamérica.

Para Honduras en este mercado, las plazas que corresponden a agentes de Ilamadas
se encuentran en alrededor de 7,000 a nivel nacional. Sin embargo, se proyecta que estas
aumenten en 70%, incrementandose al cierre de este afio en 5 000 mas. El 95% de las
personas que trabajan en los call centers son jovenes en edades de entre 18 a 29 afios y el
sueldo mensual se encuentra entre US$ 350 — US$ 650. (Prom Peru, 2015)

En el afio 2016, se crea el Sistema Nacional de Emergencia 911 de Honduras con el
fin de atender emergencias telefénicas ya sea en materia de seguridad, atencion sanitaria,
convivencia ciudadana, extincion de incendios y otras que demanden acciones de salvamento
0 proteccion civil, realizadas por ciudadanos nacionales o extranjeros que residan en

Honduras.

Los centros de atencién 911 tienen su origen en Estados Unidos donde los
despachadores y tomadores de Ilamadas representan aproximadamente menos del 8% de
todos los empleados del departamento de policia (Reaves, 2010). En general, no se
despliegan y no estan a la vanguardia de las actividades de campo a menos que sean
miembros de equipos de respuesta tactica, que se desarrollan con unidades especiales de
armas y tacticas (SWAT) para emergencias situacionales extremas. En su mayor parte, los
despachadores estan excluidos de los elogios comunes, el reconocimiento y la gloria del

trabajo policial otorgado a sus homdlogos jurados (Miller, 1995)

La exclusion de los despachadores de las sesiones informativas posteriores al
incidente y la denegacién de otros mecanismos provisionales de respuesta proporcionados a
otro personal son contradictorias porque los despachadores brindan un salvavidas de apoyo
al personal de campo y tedricamente sufren las mismas respuestas fisioldgicas de lucha o
huida que el personal de campo (Williams, 1996)). Aunque los despachadores tienen una

importante inversion emocional en la seguridad de todos los oficiales a su cargo (Meyer &



& Clements, 1998), su incapacidad para participar en programas conciliatorios junto con la

falta de reconocimiento puede aumentar el estrés inherente a su trabajo (Milender, 1988)

La complejidad del manejo de emergencias, junto a la exigencia de responder mejor
a las situaciones en crisis, ha aumentado la necesidad de contar con un sistema regulado,
flexible y capaz de administrar la informacidn proveniente de los distintos escenarios con el
proposito de mejorar los procesos de toma de decisiones. (Federacion Internacional de
Sociedades de la Cruz Roja y Media Luna Roja, 2009)

2.2 Teoria de sustento

En la historia de la humanidad ocurren divisiones de la actividad laboral del ser
humano. Quién trabaja para quién, quién hace la guerra para quién, quién es el esclavo de
quién, quién es el dominador, quién es el jefe, y aspectos asi por el estilo muestran que el
trabajo ha sido desempefiado en multiples formas y diferentes tipos y usos. Sin embargo, s6lo
a partir de la Revolucion Industrial surge el concepto actual de trabajo, y en el transcurso del

siglo XX recibe la configuracién que hoy tiene. (Chiavenato, 2011)

A partir de 1996, y de acuerdo con las ideas difundidas por Peter Drucker, las
empresas comienzan a gestionar los nuevos conceptos vinculados al trabajador del
conocimiento. Los sistemas de produccién incorporan automatas programables, erosionando
las profesiones tradicionales. Las nuevas tecnologias demandan un trabajador con mayores
polivalencias, nuevos conocimientos y responsabilidades. (Sarriés Sanz & Casares Garcia,
2008)

Se ha hallado que la satisfaccion laboral es un elemento de gran utilidad para las
organizaciones ya que a traves de su medicion entran en contacto con la experiencia de su
capital humano; ésta a su vez, se transforma en una percepcién y una carga emotiva dirigidas
hacia el entorno o0 ambiente organizacional. (Abrajan Castro, Contreras Padilla, & Montoya
Ramirez, 2009)

La naturaleza del control dentro de las organizaciones, el nivel de responsabilidad y

de control personal y las politicas de empleo son factores que influyen decisivamente en la



satisfaccion laboral de los empleados. A su vez, la calidad de los determinantes
organizacionales de la satisfaccion laboral, contribuye de manera significativa al
mantenimiento de una ventaja competitiva sostenible, basada en la aplicacion de préacticas de

empleo sanas. (Fuentes, 2012)

Cada organizacion genera una cultura especifica y en esos términos busca a personas
que se adapten a ella y puedan desarrollar sus capacidades dentro de la misma, apoyando los
procesos y objetivos organizacionales. Y es alli donde entran a jugar un papel de suma
importancia, las estrategias de la psicologia organizacional, la cual se encarga de identificar
y conocer a las personas explorando sus motivaciones asi como la mejor forma de poner en
juego las competencias que poseen, el buen manejo de un adecuado clima organizacional que

permita a los individuos adaptarse facilmente. (Ramos, 2012)

Tratar de entender el impacto que los individuos, los grupos y la estructura tienen
sobre el comportamiento dentro de la organizacién, permite mejorar la eficacia de ésta y el
alcance de sus objetivos, este comportamiento se da debido a la cultura organizacional que
en ellas prevalece. Reflejo de ello es el clima organizacional, por lo que para conocer las
percepciones que el trabajador tiene de las caracteristicas de la organizacion, que influyen en
las actitudes y comportamiento de los empleados, es necesario elaborar diagnosticos de clima

organizacional (Cortés, 2009)

La satisfaccion en el trabajo viene siendo en los ultimos afios uno de los temas de
especial interés en el ambito de la investigacion. Para (Weinert, 1987) este interés se debe a
varias razones, que tienen relacién con el desarrollo histérico de las Teorias de la
Organizacién, las cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo. Dicho autor

propone las siguientes razones:

a) Posible relacion directa entre la productividad y la satisfaccién del trabajo.

b) Posibilidad y demostracion de la relacion negativa entre la satisfaccion y las

pérdidas horarias.

C) Relacion posible entre satisfaccion y clima organizativo.



d) Creciente sensibilidad de la direccion de la organizacion en relacion con la
importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relacion con el

trabajo, el estilo de direccion, los superiores y toda la organizacion.

e) Importancia creciente de la informacion sobre las actitudes, las ideas de valor

y los objetivos de los colaboradores en relacion con el trabajo del personal.

f) Ponderacion creciente de la calidad de vida en el trabajo como parte de la
calidad de vida. La satisfaccion en el trabajo influye poderosamente sobre la satisfaccion en

la vida cotidiana.

Para emprender una investigacion de clima organizacional cimentada en lo
mencionado, es importante definir que una organizacion esta compuesta por una serie de
variables (Alcantar Ruiz, Treviiio Trevino, & Martinez Flores, 2015), calificadas por los
individuos, que determinan el clima e influyen en el comportamiento de sus miembros. El
clima organizacional es un componente multidimensional establecido por la estructura
organizacional, el tamafio de la organizacion, los modos de comunicacién, los estilos de
direccion, entre otros (Caligiore Corrales & Diaz Sosa, 2003). Y que se pueden asociar en
dos grupos: estructura organizacional y procesos organizacionales (Brunet, 1987). La
estructura organizacional corresponde a las diferentes formas en las cuales se puede dividir
el trabajo y coordinarlo para alcanzar el logro de los objetivos; esta conformada por tres
aspectos (Hutt, 2007):

(Chiavenato, 2011) sefiala que de la misma manera en que los individuos atraen y
seleccionan a las organizaciones, informandose y formandose opiniones acerca de ellas, las
organizaciones tratan de atraer individuos y obtener informacién acerca de ellos para decidir
si les interesa aceptarlos o no. El proceso de seleccion nunca ha sido facil pero mas dificil es
el retener el personal valioso por lo que la integracion de las metodologias es sumamente

importante en este estudio.

(Chiavenato, 2011) define “Puesto” como un conjunto de funciones (conjunto de
tareas o de obligaciones con una posicion definida en la estructura organizacional, es decir,

en el organigrama. La posicion define las relaciones entre un puesto y los demés de la
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organizacion. En el fondo son relaciones entre dos 0 mas personas. Cabe mencionar que los
perfiles de puesto no siempre son disefiados por el area de Recursos Humanos, en muchos
casos los encargados de cada area disefian los puestos de sus subordinados ya que son ellos

los que conocen las necesidades de cada departamento.

2.2.1 Analisis de Metodologias

Se ha definido el uso dos metodologias, la primera basada en la evaluacion de la
satisfaccion laboral y una segunda complementaria acerca de la evaluacién de desempefio
laboral. Esta segunda se aplicara para conocer la opinion de los jefes del departamento de
Ilamadas sobre el desempefio de los empleados a los cuales se les evalla su satisfaccion

laboral.

2.2.1.1 Clima y satisfaccion Laboral

Estudios independientes efectuados entre los trabajadores estadounidenses durante
los Gltimos 30 afios indican, por lo general, que la mayoria de los trabajadores estdn mas
satisfechos que insatisfechos con sus empleos. Sin embargo, deben mencionarse dos
salvedades. En primer lugar, como ya se dijo, los niveles de satisfaccion en Estados Unidos
parecen ir en disminucién. En segundo lugar, las investigaciones muestran que los niveles de
satisfaccion varian mucho en funcion de la faceta del trabajo de cuya satisfaccion se hable.
(Robbins, 2004)

La calidad es uno de los aspectos que mas influyen en la satisfaccion de las personas,
mucho méas que los atractivos materiales o econdémicos. Cualquier persona —desde el mas
humilde obrero hasta el de mas alto nivel en la escala, desde el menos calificado hasta el
mejor preparado— considera importante tener libertad de expresion, sentir que se le escucha
y que es capaz de cambiar las cosas. La persona necesita sentir que tiene influencia en la
organizacion, en su trabajo, en la calidad de los productos o servicios y en los procesos de la

organizacion. (Chiavenato, 2011)
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El reconocimiento dentro de la organizacion y la satisfaccion de sus necesidades,
cumplido estos dos objetivos su motivacion se convertira en el impulsador para asumir
responsabilidades y encaminar su conducta laboral al logro de las metas que permitiran que
la organizacion alcance altos niveles de eficacia y desempefio laboral y los patrones de
comunicacion que tienen gran efecto sobre la manera de como los empleados perciben el
clima de la organizacion, estos elementos seran objeto de analisis en la investigacion como
factores que tienen gran influencia en la determinacién del clima (Caligiore Corrales & Diaz
Sosa, Clima organizacional y desempeno de los docentes en la ULA: Estudio de un caso,
2003)

2.2.1.2 Desempeiio Laboral

Hoy en dia la evaluacion del desempefio es la forma mas usada para estimar o apreciar
el desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo. Se puede decir
entonces, que la evaluacion del desempefio puede definirse como el procedimiento mediante
el cual se califica la actuacion del empleado teniendo en cuenta el conocimiento y el

desempefio en el cargo. (Mogollén Rey, 2013)

(Dessler & Varela, 2011) Exponen que en la evaluacién de desempefio se utilizan
distintos métodos, en muchas de las empresas los que estan a cargo de sus colaboradores se
preguntan como se realiza una evaluacion de desempefio de un trabajador y cuales son las

técnicas especificas de evaluacion y dentro de ellas se encuentran:

e Ensayos criticos. Consiste en escribir una descripcion de las fortalezas, las
debilidades, el desempefio anterior y el potencial de la secretaria o asistente, asi como
hacer sugerencias para que este mejore para trascribir un documento de este tipo, ya
gue no se necesita de formatos complejos ni de una amplia capacitacion. Sin embargo,
es posible que con estos métodos la evaluacidn sea conveniente y este dominada tanto
por las habilidades de escritura del evaluador como por el nivel de desempefio real
del empleado. También es dificultoso ocupar los documentos redactados para

diferentes empleados, ya que no existe una clave de calificacion estandarizada.
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e Incidentes criticos. Los incidentes criticos concentran la atencion, la evaluacion es la
diferencia que existe entre realizar un trabajo con eficacia y un trabajo sin ella, por lo
tanto el evaluador se encargara de describir las acciones del trabajador y
especialmente si fueron eficiente o ineficiente en determinada situacién, por lo que
deberd mencionar Gnicamente las conductas especificas por medio de una lista de
incidentes criticos de este tipo, y propone un conjunto amplio de ejemplos que sirven
para mostrar a los empleados los comportamientos deseables y al mismo tiempo para

identificar a quienes necesita mejorar sus fortalezas.

e Escala gréfica de calificacion. Este es uno de los métodos mas antiguos y difundidos
de evaluacion. El evaluador contempla un conjunto de factores de desempefio, los
cuales son la cantidad y calidad de trabajo, la profundidad de los conocimientos, la
cooperacion, la asistencia y la iniciativa los cuales calificara por medio de escalas

graduadas.

e Escala de calificacion basada en el comportamiento. Esta combina elementos
fundamentales de los métodos de calificacion por incidentes criticos y de escalas
graficas. El evaluador califica al personal con base en reactivos ubicados que se
encuentran a lo largo de un continuo proceso; los reactivos son ejemplos de conductas

reales en el trabajo, y no listas de rasgo o descripciones generales.

e Comparacion forzada. Las comparaciones forzadas evallan al empleado en la
empresa, con respecto al desempefio de otro u otros compafieros. Ya que importante
conocer una herramienta de medicion relativa, mas que absoluta. Las dos

comparaciones mas utilizadas son la clasificacion grupal y la clasificacion individual.

Una nocidn basica de lo que tipicamente se entiende por evaluacién de desempefio
(ED a partir de ahora) podria ser: una técnica de direccion que consiste en el proceso de
revisién de lo realizado por un empleado durante un periodo —usualmente un afio- por parte
de un responsable jerarquico con el objetivo de analizar qué se ha hecho adecuadamente y
qué no. Este ejercicio, que se pretende sea interactivo, a través normalmente de una reunién

cara a cara, sirve para sacar conclusiones del pasado que puedan servir para aumentar la
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eficacia de ese empleado para el futuro. Por eso, el ejercicio de la ED suele tener una segunda
parte dedicada a planificar el futuro, tanto del contenido del trabajo como de las acciones de
mejora a emprender por el individuo. El aspecto formal de la ED queda configurado por el
informe o formulario que se realiza siguiendo unas pautas reglamentadas en un

procedimiento o politica de ED. (Corral, 2007)

2.2.2 Antecedentes de metodologias previas

Existen innumerables métodos para evaluar el clima organizacional, desde hace
mucho tiempo, los investigadores se han dado a la tarea de evaluar el clima organizacional,
Gavin (1975) Evaluo las relaciones entre las percepciones del ambiente laboral y los indices
de bienestar psicolégico y de salud, considerando riesgos y desafios con base en la estructura

organizacional, recompensas laborales y confianza.

Pritchard y Karasick (1973) Estudio la relacion del clima organizacional con el
resultado de las unidades funcionales y la satisfaccion de los individuos en el trabajo
mediante el relacionamiento entre rendimiento y remuneracion ademas de los niveles de

ambicion de los empleados de la empresa y su impacto en el clima organizacional.

(Toro, 2010) Disefié un instrumento de medicion de clima organizacional para ser
implementado en organizaciones de servicios o del sector productivo a nivel latinoamericano
tomando en cuenta la disponibilidad de recursos, claridad organizacional, valores colectivos

y disposicion al esfuerzo.

(Polanco, 2014) Estudid el clima laboral de Instituto Tecnoldgico de Administracion
de Empresas concluyendo que también el clima laboral impacta por las relaciones humanas
presentes dentro de la institucién y es favorecida por la interaccidn entre los individuos dentro
de la organizacion en este caso educativa. En cuanto a la satisfaccion laboral, es evidente que
los docentes estan insatisfechos con respuestas a los insatisfactorios laborales por encima de
20 y 30%, en tanto que los satisfactores laborales, alcanzaron expresiones de entre 1.33-
5.33%.
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(Merino, 2010) Estudio el nivel de satisfaccion laboral en las empresas publicas y
privadas de Lambayeque encontrando que las mismas se encuentran entre un nivel medio y
bajo, dado que tan solo el 30% present6 un alto nivel de satisfaccion. El nivel de satisfaccion
de los trabajadores de Lambayeque con respecto al trabajo que realizan se encuentra muy
diversificada, dado que los resultados son proporcionales con un nivel bajo tenemos al 35%,

en un nivel medio 33% y con un alto nivel tan s6lo 32%.

(Esparderos Narciso, 2016) Concluyd en su estudio que el nivel de satisfaccion
laboral en los colaboradores se encuentra alto, es por ello que se caracterizan por tener
actitudes tales como la dedicacion al trabajo, compromiso organizacional y estado de animo
en el trabajo. Adicionalmente el nivel de desempefio laboral en los individuos se encuentra
alto, por lo tanto, manifiestan actitudes tales como responsabilidad, productividad,

motivacién, eficiencia y trabajo en equipo.

(Chiang Vega, Méndez Urra, & Sanchez Bernales, 2010) Estudiaron las correlaciones
entre evaluacion del desempefio y satisfaccion laboral entre ambas variables nos indican que
los trabajadores a medida que su orientacion al logro aumenta, su satisfaccion con las
oportunidades de desarrollo disminuye, esto se debe a que, por su bajo nivel de escolaridad,
ellos no pueden acceder a un cargo de mayor responsabilidad y s6lo se orientaran a cumplir

los objetivos y metas propuestos por la jefatura.

2.2.3 Andlisis critico de la metodologia

La metodologia de evaluacion de clima laboral es ampliamente utilizada en aquellas
organizaciones que quieren lograr los mejores ambientes de trabajo y los mejores
rendimientos de su personal. Evaluar el clima laboral es segin varios autores, el primer paso
para el redisefio de las empresas, reestablecer objetivos y conocer la satisfaccion de los

empleados.

La evaluacion de desempefio es una herramienta complementaria a diferentes

procesos de los recursos humanos, incluyendo el clima y satisfaccion laboral, se pretende
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evaluar el desempefio de los empleados adaptando metodologias que han sido usadas por
otros autores y tratando de implementarle de la mejor forma posible para lograr obtener

resultados contrastantes con el clima y satisfaccion laboral.

(Dessler & Varela, 2011), menciona que algunas evaluaciones fracasan debido a que
los subordinados no son informados de antemano del tiempo exacto en que se espera que
logren un desempefio aceptable. Otras evaluaciones no tienen éxito por los problemas

inherentes en las formas y procedimientos utilizados para realizar la evaluacion.

Se debe de contemplar el utilizar herramientas adecuadas, que motiven respuestas
sinceras y sin levantar falsas expectativas ya que uno de los mayores problemas al levantar
evaluaciones que midan desempefio o satisfaccion laboral es la incertidumbre del personal

de las verdaderas razones por las cuales se les consulta sobre los temas.

2.3 Conceptualizacion
Se conceptualizan términos utilizados en el estudio de Clima y Satisfaccion Laboral.

La satisfaccion en el trabajo, segun (Hannoun, 2011) se puede definir de manera muy
genérica, como la actitud general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas
desempefian son mucho mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion
con los colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales asi como
con sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones
de trabajo, entre muchas otras cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacién
de la satisfaccion de un empleado, es una suma complicada de un nimero de elementos del

trabajo.

El concepto clima organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacién, esta estrechamente ligado al grado de motivacién de los

empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente
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organizacional, es decir, aquellos aspectos de la organizacién que desencadenan diversos

tipos de motivacion entre los miembros. (Fuentes, 2012)

(Chiavenato, 2011) Definia al clima laboral como el medio interno y la atmésfera de
una organizacion. Factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos, los estilos de
liderazgo, la etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes en las actitudes,

comportamientos de los empleados, desempefio laboral y productividad de la organizacion.

(Robbins, 2004) Define la satisfaccion laboral como la actitud general de un individuo
hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel de satisfaccion en el puesto tiene actitudes
positivas hacia el mismo; una persona que esta insatisfecha con su puesto tiene actitudes

negativas hacia el trabajo.

(Corral, 2007) Define el marco contextual de la Evaluacion de Desempefio como la
gestion de desempefio individual (en inglés, Individual Performance Management)
trasciende por tanto el ejercicio central de ese proceso, la evaluacion de desempefio (en
inglés, Performance Appraisal o Performance Evaluation). De hecho, es tan amplio que
algunos autores han llegado a defender que es la responsabilidad fundamental de la labor
gerencial. En torno a ella giran desde luego tareas tipicas del manager, y por lo tanto

competencia consultiva de los profesionales de los recursos humanos, como son:

. La definicidn de objetivos

. La delegacion

. El coaching

. La correccién de un rendimiento inadecuado
. El reconocimiento del trabajo bien hecho

. La recompensa formal o informal

. La justificacion de la revision salarial

. La identificacion de areas de mejora personal
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. La identificacion de fortalezas personales

. La valoracion del potencial

. La planificacion del trabajo

. La planificacion del desarrollo profesional
. La planificacion de la carrera profesional

. La revision del contrato laboral psicoldgico

El Coeficiente Alfa de Cronbach, requiere una sola administracion del instrumento
de medicion y produce valores que oscilan entre O y 1. Su ventaja reside en que no es
necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento de medicidn, simplemente se
aplica la medicion y se calcula el coeficiente” (Hernandez Sampieri, 2003). Este indice de
consistencia interna puede ser calculado manualmente o en Excel de dos formas: 1) Mediante
la varianza de los items 0 2) Mediante la matriz de correlacion. (Bojorquez Molina, Lopez

Aranda, Hernandez Flores, & Jiménez Lopez, 2013)
2.4 Instrumentos Utilizados

2.4.1 Clima y Satisfaccion Laboral

Para operativizar la metodologia se estudian diferentes instrumentos utilizados por
otros autores que hacen referencia al analisis del clima y satisfaccion laboral e incluyen
trabajos realizados en diferentes areas y bajo diferentes andlisis para encontrar las

herramientas méas adecuadas al entorno laboral del Sistema Nacional de Emergencia 911.

(Machorro, Rosado, & Romero, 2015) Menciona que el instrumento de medida mas
utilizado en los estudios de evaluacion del clima organizacional, es el cuestionario escrito.
Este tipo de instrumento presenta preguntas que describen hechos particulares de la
organizacion, sobre los cuales deben indicar hasta qué punto estan de acuerdo o no con esta
descripcion. En general, en los cuestionarios se encuentran escalas de respuestas de tipo

nominal o de intervalo.
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(Noriega Bravo & Pria Barros, 2011) Disefian un instrumento en el que se establecen
5 dimensiones y 20 criterios en el orden estructural, conductual y de procesos. Para la
seleccion tanto de dimensiones como de criterios se tomd en cuenta los puntos de vista de
“jefes” y operarios, a fin de que los aspectos a examinar fueran significativos y pudieran
trazar lo mejor posible la imagen del clima objeto de estudio. Lo que denota la importancia

de la exploracidn previa antes de realizar el instrumento a utilizar.

(Gomez Rada, 2012) Elabora tres pruebas piloto a la que se les denomind
Instrumentos para la Medicion de Clima Organizacional en Instituciones de Educacién, uno
dirigida a docentes, otra dirigida a estudiantes y uno ultimo dirigido al personal
administrativo. Estos modelos fueron construidos a partir del modelo de clima desarrollado
por Fox y Colaboradores (1973) y Howard (1973).

Escala Likert es una escala de medicion que se dispone en la investigacion social para
medir actitudes. Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios
ante los cuales se solicita la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los
individuos (Malave, 2007). Dentro de los aspectos constitutivos de la escala tipo Likert, es
importante resaltar las alternativas o puntos, que corresponden a las opciones de respuesta de

acuerdo al instrumento seleccionado. A continuacion las alternativas y valores més usados:
5=Muy de Acuerdo.
4=De Acuerdo.
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
2=En desacuerdo.

1=Muy en desacuerdo.
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2.4.2 Evaluacion de desempefio

Alfaro (2007) citado por (Mejia Chan, 2012), menciona en su tesis “propuesta de un
proceso de evaluacion de competencias laborales para seleccionar personal de servicio al
cliente a través de Assessment center en una empresa de venta directa” tuvo como objetivo
elaborar una propuesta de un proceso de evaluacion de competencias para seleccionar
personal de servicio al cliente en una empresa de venta directa a través de Assessment Center
que incluya los elementos esenciales para su posterior aplicacion. La muestra estuvo
compuesta por tres expertos en el area de servicio al cliente, quienes validaron las
competencias laborales. Asimismo, se eligié al azar un grupo de 100 personas (clientes), a
quienes se les aplico el instrumento, con el objetivo de contar con informacion de ambos

puntos de vista expertos y clientes.

La evaluacion del desempefio por competencias es un sistema de control que permite
demostrar la existencia del comportamiento adecuado y esta basado en las observaciones de
conducta concreta mas que en criterios generales de apreciacion global. Esta resulta mas
objetiva que las evaluaciones tradicionales ya que generalmente las evaluaciones hacen
juicios globales basados en factores generales y comunes, mas que disefiar instrumentos que
detallen las conductas exitosas especificas requeridas por la empresa. El rol del evaluador ya
no es juzgar el desempefio sino, identificar la presencia o ausencia de conductas.
(Brazzolotto, 2012)

Una vez que planificados los aspectos principales que implica el proceso de
evaluacion, es necesario que se disefie el sistema mediante el cual se llevara a cabo la
evaluacion. En esta etapa del proceso es muy importante que se preste atencion a los aspectos
que se plantearon en la planificacion, pues son los que le daran la forma general al mismo.
(Sanchez Henriquez & Calderon Calderon, 2012)

La etapa de disefio tiene como fin la construccion total del sistema que se desea
aplicar. En esta etapa del proceso es necesario que se considere la cultura organizacional, el
perfil del puesto y los planes de trabajo establecidos para la organizacion y el soporte
tecnoldgico, a fin de que el sistema sea coherente con la realidad organizacional (Chinchilla,
2000)
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El Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado de Peru
(FONAFE), cuenta con una herramienta descargable y adaptable a diferentes empresas. La
encuesta cuenta con 6 etapas de evaluacion: Competencias, Cumplimiento del Plan Operativo
Institucional, Apreciacion General, Resultados, Comentarios y Desarrollo. Esta metodologia

ha sido adaptada para este estudio ya que cumple con los requerimientos del Sistema
Nacional de Emergencia 911
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1  Metodologia de Medicién de Clima y Satisfaccion Laboral

3.1.1 Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion a utilizar es el descriptivo ya que se analizaran caracteristicas

de la satisfaccion de las personas laborando como receptores de llamadas de la institucion.

3.1.2 Descripcion del ambito de la investigacidn

El estudio se limita a las instalaciones del Sistema Nacional de Emergencias 911,
especificamente en el area de receptores de llamadas de la linea de emergencia. Actualmente
cuenta aproximadamente con 1100 colaboradores a nivel nacional, distribuidos en
Tegucigalpa y San Pedro Sula, todo el personal en diferentes areas de la institucion (personal
administrativo y operativo) logrando un equilibrio que permite realizar las gestiones

solicitadas por las personas que llaman al 911.

El personal esté distribuido en 10 gerencias y 2 de personal operativo:

Personal Operativo:

e Receptores de llamadas

e Video vigilancia

Personal Administrativo

e Administracion

e Centro de Excelencia Formativa
e Comunicaciones

e Secretaria General

e Servicios generales
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¢ Recursos Humanos

e Transparencia

e Asesoria Legal

e Planeacion y Desarrollo

¢ Proyectos
3.1.3 Poblaciéon y muestra

El area de Receptores de llamadas esta constituida por 6 grupos de 20 personas en cada
uno de los mismos, los cuales pasan en constante trabajo, de acuerdo al flujo de las llamadas
en diferentes turnos distribuidos por grupos respectivamente; por lo que, para realizar una
muestra, se aprovechan las condiciones del trabajo para la aplicacion de las encuestas ya que
los mismos a la hora de salir los espera el trasporte los cuales estan sincronizados por tiempos

de salida y entrada. Se decide, de acuerdo con la formula:

Z, xpxq
d2

n=

N: 120 es el tamafio de la poblacion o universo (nimero total de posibles encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean ciertos:
un 955 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con una
probabilidad del 4,5%.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la

opcién mas segura.
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g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre
el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que obtendriamos

si preguntaramos al total de ella.

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58
Nivel de

. 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%
confianza

Tabla 1. Valores k mas utilizados y sus niveles de confianza.

De acuerdo con la informacion del Sistema Nacional de Emergencias 911:

N=120

K=1.65

e=6

p=0.5

g=0.5

Total muestra: 75

Se decidi6 trabajar con una muestra de 75 personas al azar de cada uno de los 6 grupos,
de esta manera obtener resultados de la encuesta previamente establecida, de esta manera se
obtendra un porcentaje acertado del Clima y Satisfaccion laboral, ya que estos se

desenvuelven en las mismas condiciones de trabajo, y bajo la misma presion laboral.
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3.1.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Tomando en cuenta la revision bibliografica y la experiencia de otros autores, se
elabor6 una encuesta, basada en la opinion de cada empleado construyendo una investigacion
cuantitativa. En ella los empleados del rea de Receptores de Llamadas del Sistema Nacional
de Emergencias 911 responden 38 preguntas mas generales de las que se tiene previsto
extraer el maximo de informacion, en cuanto a la satisfaccion laboral de los mencionados

anteriormente.

La encuesta consta de 11 apartados més aspectos generales en los cuales se toman,
entre otros, edad, tiempo de laborar para la institucion, género y escolaridad. Los 11
apartados consideran aspectos de trabajo en cada unidad, ambiente laboral, actitudes de los
superiores, remuneracion y beneficios, motivacion personal, comunicacion, relacionamiento,

capacitacion y manejo de conflictos.

La encuesta tiene una aclaracion que es realizada con fines académicos y en que en
ningn momento la identidad de los encuestados sera expuesta a la institucion o superiores.
Ademas, incluye una escala de medicion tipo Likert con escalade 1 a5 enel que 5 es el mas
favorable. Anexo 1

3.1.5 Plan de recoleccidn y procesamiento de datos

Fecha Sede Numero de
encuestas
levantadas
07/05/2018 S.P.S. 4
08/05/2018 S.P.S. 5
09/05/2018 S.P.S. 5
10/05/2018 S.P.S. 4
15/05/2018 S.P.S. 5
17/05/2018 S.P.S. 5
18/05/2018 S.P.S. 5
21/05/2018 TGU 6
22/05/2018 TGU 5
23/05/2018 TGU 4
24/05/2018 TGU 5
25/05/2018 TGU 4
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28/05/2018 TGU 5
29/05/2018 TGU 4
30/05/2018 TGU 4
31/05/2018 TGU 5

Tabla 2. Fecha y Lugar de recoleccion de datos Clima y Satisfaccion Laboral

Los datos fueron recolectados en 16 dias de una forma aleatoria incluyendo a los
empleados en el area de recepcion de llamadas de los dos centros que existen en el pais
ubicados en Tegucigalpa y San Pedro Sula. Las encuestas fueron llenadas a manera de
entrevista para garantizar el entendimiento de la misma por los empleados receptores de
Ilamadas de la institucion. Durante el desarrollo se realizaron preguntas adicionales para

aclarar un tema y anotadas sus respuestas por el entrevistador.

Los datos recolectados fueron procesados en tablas de procesamiento de datos de Excel
MS, ademas de la tabulacion misma, se realiz6 medicion del coeficiente de confiabilidad
Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad de la consistencia interna del instrumento
ademas de una evaluacion del modelo que incluye un factor mas de los establecidos por

Brunet, y un analisis de cada seccion de preguntas.

3.2  Metodologia de Evaluacién de Desempefio

3.2.1 Tipo y nivel de investigacion

Se utiliza el tipo de investigacion descriptivo, se analizaran los aspectos principales de
la evaluacion de desempefio de las personas laborando como receptores de llamadas de la

institucion.

3.2.2 Descripcion del ambito de la investigacion

El estudio se realizara en las instalaciones del Sistema Nacional de Emergencias 911,
especificamente en el area de receptores de llamadas de la linea de emergencia donde
actualmente laboran 120 personas distribuidas en 6 grupos de trabajo de 20 personas cada

uno.
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3.2.3 Poblacion y muestra

El area de Receptores de Ilamadas, estd constituida por 120 personas las cuales se

consideran la poblacion de la investigacion, se utiliza la formula:

Z, xpxq
d2

n=

N: 120 es el tamafio de la poblacion o universo (nimero total de posibles encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean ciertos:
un 955 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con una
probabilidad del 4,5%.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la

opcién mas segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).

e: es el error maestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre
el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el que obtendriamos

si preguntaramos al total de ella.

Los valores k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

De acuerdo con la informacion del Sistema Nacional de Emergencias 911:
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N=120
K=1.65
e=6
p=0.5
g=0.5

Muestra: 75

Se tomaron las 75 personas evaluadas en la metodologia anterior, para evitar sesgo en

los resultados.

3.2.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Se adaptdé un formato de evaluacion de Desempefio Laboral del Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado de Peru, el cual fue aplicado por los
12 supervisores de area (6 por ciudad) evaluando el desempefio de los empleados del area de

Receptores de Llamadas del Sistema Nacional de Emergencias 911. EIl formato consta de 6

secciones:
l. Cumplimiento de POI
. Apreciacion General
M. Resultados
IV.  Comentarios
V. Desarrollo
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El primero a su vez se divide en 8 secciones que recogen las principales caracteristicas

de desempefio de los empleados.

Las primeras secciones se disefiaron para ser medidas bajo la escala Likert y las
Gltimas dos se deben describir las oportunidades de mejora y crecimiento del empleado.

Anexo 2

3.2.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Los formatos fueron llenados por los 12 supervisores de area, quienes se les pidio que
de manera objetiva llenaran cada seccion de la encuesta, el proceso durd 8 dias en total en

ambas ciudades.

Fecha Sede NuUmero de
encuestas
levantadas

29/05/2018 S.P.S.yTGU 13
30/05/2018 S.P.S.yTGU 13
31/05/2018 TGU 8
04/06/2018 S.P.S.yTGU 13
05/06/2018 S.P.S. 6
06/06/2018 S.P.S. 7
07/06/2018 S.P.S. 6
08/06/2018 TGU 9

Tabla 3. Fecha y Lugar de recoleccion de datos Desempefio Laboral
Los datos fueron procesados en una hoja de célculo de Excel MS utilizando el formato
de tabulacidn original de FONAFE que proporciona resultados agrupados por las 3 categorias
estudiadas y las cuales posteriormente fueron analizadas una a una mediante gréficos

descriptivos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Antecedentes de la empresa

4.1.1  Breve descripcion historica

El Sistema Nacional de Emergencias Nueve, Uno, Uno (SNE 911), se cre6 como un
servicio publico y de seguridad nacional responsable de las llamadas de emergencia dirigidas
al nimero de teléfono Unico 911, realizada por cualquier persona nacional o extranjera que
resida en todo el territorio nacional hondurefio, que requiera seguridad, atencion sanitaria,
extincion de incendios, salvamento o proteccidn civil, procurando dar respuesta inmediata

coordinada y de calidad.

4.1.2  Cultura Organizacional

El Sistema Nacional de Emergencias 911, es un ente gubernamental el cual tiene bien
definida su vision, misién, valores y objetivos, actualmente carece de un codigo de ética,
pero esta en planes de elaboracién por el departamento de Recursos Humanos. Su vision,
mision y objetivos son transmitidos a los colaboradores a través de un programa de talleres

de formacién en valores.

El ambiente de trabajo es agradable. Las personas son jovenes, con edades de 18 a 35,
incluyendo el nivel gerencial. Se usa un lenguaje natural y técnico en ocasiones. La
comunicacion por escrito es a través del correo electronico de la empresa. De manera verbal,

se realiza de manera vertical, en ambas vias, descendente y ascendente.

4.2 Proceso actual:
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4.2.1 Descripcion de los procesos

En el 911 cada uno de los procesos estd bien documentados y son de libre acceso
interno para sus empleados para que puedan estar enterados de los pasos a seguir en cada una
de las actividades diarias a realizar en la parte operativa, como también los procesos legales

y de recursos humanos.

Tambien se cuenta con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
se considera un instrumento que viene a regular y garantizar la transparencia y la rendicion
de cuentas de los funcionarios publicos de los gobiernos. De este y otros aspectos de

relevancia, surge la importancia de que la ciudadania conozca su contenido.

El 911 tiene un centro de recepcion de llamadas especializado donde son recibidos
los reportes de los incidentes de la ciudadania y a su vez cuenta con un sistema de monitoreo
via cdmaras ubicados en las diferentes zonas de las principales ciudad de nuestro pais, desde
este centro de operaciones se distribuyen las asignaciones a diferentes instituciones entre
algunas se pueden mencionar: Policia Militar, Policia Nacional, Cruz Roja, COPECO,
Bomberos y ademas cuentan con ayuda psicoldgica para los casos que lo ameriten segun la

Ilamada recibida, a los cuales se les denomina psic6logos de intervencion en crisis.

Cuando un ciudadano reporte un incidente a traves del nimero telefénico 911, la lla-
mada es recibida por un agente especializado en el centro de operaciones. Estos agentes estan
entrenados para manejar la llamada con el mayor profesionalismo y apegandose a protocolos
internacionales de emergencia y a su vez ellos proporcionan al departamento especializado

que atendera la emergencia o incidente reportado.

4.2.2 Analisis del personal

SNE tiene una estructura alta, de cinco niveles. Su disefio es centralizado, las tareas
estan bien definidas para cada puesto. También es descentralizada porque existe delegacion
de toma de decisiones en los gerentes y jefes de area. En esta area se encuentran los

procedimientos documentados y politicas a seguir para normar las tareas.
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La estructura organizacional es mecanicista, debido a la definicion de una jerarquia,
centralizacion y especializacién de funciones. Su organigrama corresponde a un modelo

funcional, donde las funciones estan organizadas por departamentos.

SNE es una empresa socialmente responsable, tanto con sus empleados,

consumidores, proveedores y las comunidades donde tiene presencia.

4.3 Método de medicion a ser aplicado

Se han utilizado el método de investigacion descriptivo, mediante el cual se analizaran
los aspectos principales de la evaluacion de desempefio de las personas laborando como
receptores de llamadas de la institucion, para obtener datos relevantes sobre el clima laboral

en el Sistema Nacional de Emergencias 911.

4.3.1 Justificacién

Se emple6 este método de medicién de informacién ya que la metodologia de
evaluacion de clima laboral, responde a aspectos administrativo-descriptivos por lo que se
volvia necesario, el dialogar con una muestra significativa que diera un acercamiento de la
percepcidn de las condiciones laborales en la institucion y de aquellas debilidades que pueden

surgir del quehacer diario.

Las encuestas permitieron medir ademas de conocimiento de los empleados en temas
relacionados a su contratacion, la percepcién que tienen de sus comparieros de trabajo y de

las funciones de estos por lo que se considera el método apropiado para estos casos.

4.3.2  Aplicacion

Se tom¢ la decision de evaluar una muestra de 75 empleados el area de recepcion de
Ilamadas, ya que es en donde se concentra la mayor cantidad de colaboradores, por lo que se

decidio realizar la evaluacion a estos mismos, por ser un trabajo que depende de diferentes
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horarios, turnos y carga de trabajo, se decidié tomar una muestra del personal de esta area, y

con esto poder obtener una muestra significativa.

La encuesta de evaluacion con escala Likert, contiene preguntas estratégicamente
elegidas para evaluar el clima laboral de la institucion, y asi obtener el méximo de
informacidn, desde las relaciones interpersonales-laborales hasta el servicio de la comida que

es brindado dentro de la institucion.

4.3.3 Resultados

4.3.3.1 Resultados de la metodologia 1 Satisfaccién Laboral

Los resultados son basados en las respuestas a la encuesta aplicada a los 75 empleados
del area de recepcion de llamadas, se utilizan graficas para visualizar de la mejor manera los

resultados en el pie de la cual se acompafia una breve explicacion.

Genero

Masculino Femenino
Figura 2. Género del Personal

Entre el personal laboral de la institucién, el 52% son representados por el género
masculino y el 48% femenino, lo que denota una tendencia a la igualdad de género en el

proceso de contratacion.
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16-24 afios 25-30 afios 31-35 afos 36-40 afios 41 6 mas

Figura 3. Rango de edades del personal

El rango de edad predominante en los empleados es de 25 a 30 afios, representando un
41%, seguido del rango de 16 a 24 constituyendo un 24%, el 21% se encuentra entre 31 a 35
afios, el 5% del personal tiene edades entre los 36 a 40 y el 8% tiene 41 afios 0 mas, por lo

que se cuenta con una poblacion de personal bastante joven en la institucion, solo el 13%
supera los 36 afos.

Antiguedad

0-12 meses

Figura 4. Antiguedad Laboral del Personal
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El 89% de los empleados tienen una antigiiedad laboral de 1 a 2 afios, y un 11% de 0
a 12 meses; aunque la organizacion es de reciente creacion (dos afios de vida), se estima una

baja rotacion de personal lo que es un buen indicativo.

Escolaridad

64%

Primaria Completa  Secundaria Secundaria Superior
Incompleta Completa

0% 1%

Figura 5. Escolaridad maxima del Personal

El 64% de los empleados del area de recepcion de Ilamadas del 911 completaron su
educacion secundaria, el 35% cuenta con estudios superiores y el 1% no ha completado la

secundaria; asimismo, se muestra que todos completaron su educacion primaria.

Esta bien distribuido el trabajo
en mi unidad

5% * Totalmente en desacuerdo
P
® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 6. Apreciacion de la distribucién del trabajo
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Al consultar a los empleados si consideraban que el trabajo estaba bien distribuido, el
43% esta totalmente de acuerdo, el 28% de acuerdo, el 19% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 5% esta en desacuerdo y otro 5% totalmente en desacuerdo.

Considero que los puestos estan
bien distribuidos

4%

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 7. Consideracion acerca de la distribucion de puestos

Al consultar sobre la distribucion de los puestos de trabajo, el 31% esta totalmente de
acuerdo, el 29% esta en desacuerdo, el 19% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17% se
manifesto de acuerdo y un 4% totalmente en desacuerdo.
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Conozco la distribucidon de
puestos

5% 79

* Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 8. Conocimiento acerca de la distribucidn de puestos

Al consultar a los empleados si conocian acerca de la distribucion de puestos el 37% expreso
estar totalmente de acuerdo, el 33% de acuerdo, el 17% contesto estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 7% en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo.

Iluminacién y Temperatura
adecuada

* Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 9. lluminacién y Temperatura Adecuada
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Sobre las condiciones de luz en el area de trabajo, el 29% esta de acuerdo, otro 29%
esta totalmente de acuerdo, el 16% esta totalmente desacuerdo, el 15% dijo no estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo, y el 11% esta en desacuerdo.

Disposicion de espacio para
trabajar

7%

» Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 10. Disposicion de espacio para trabajar

Sobre la disposicion de espacio para trabajar el 25% esta de acuerdo, hay un 24% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro 24% esta totalmente de acuerdo, el 20% esta en

desacuerdo y el 7% totalmente en desacuerdo.
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Condiciones higiénicas en el
area de trabajo

4% _11%
5%

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 11. Condiciones higiénicas en el area de trabajo

El 55% del personal considera estar totalmente de acuerdo con las condiciones higiénicas en
el area de trabajo, el 25% esta de acuerdo, el 11% en desacuerdo, el 5% expreso que no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 4% esta en total desacuerdo.

Mi jefe me trata con respeto y
amabilidad

* Totalmente de acuerdo ® De acuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 12. Mi jefe me trata con respeto y amabilidad
A la consulta si el jefe lo trata con respeto y amabilidad el 35% dice estar en desacuerdo, el
25% de acuerdo, el 16% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% esta totalmente de

acuerdo y el 11% esta totalmente en desacuerdo.
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Mi jefe esta al corriente de las
actividades que realizo

2%

» Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Mi jefe esta al corriente de las actividades que realizo
Al consultar sobre el conocimiento del jefe sobre las actividades realizadas, el 40%
esta en desacuerdo, el 25% esta de acuerdo, el 20% esta totalmente en desacuerdo, el 13%

esta totalmente de acuerdo, y el 2% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Mi jefe nos escucha y toma en cuenta las
sugerencias que le hacemos

» Totalmente de acuerdo ® De acuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 14. Mi jefe nos escucha y toma en cuenta las sugerencias que le hacemos
El51% de los encuestados en desacuerdo a la pregunta mi jefe nos escucha y toma en cuenta
las sugerencias que le hacemos, el 20% esta de acuerdo con la afirmacion, el 19% esta en

total desacuerdo, el 5% esta totalmente de acuerdo y otro 5% en desacuerdo.
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Se fomenta el trabajo en equipo

4%

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 15. Se fomenta el trabajo en equipo
Sobre si se fomenta el trabajo en equipo el 48% esta totalmente de acuerdo, el 24% esta
de acuerdo, el 16% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 8% esta en desacuerdo y el 4%

esta en total desacuerdo.

Considero salario y beneficios
justos

4%

» Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 16. Considero que estoy recibiendo un salario y beneficios justos
El 35% esta totalmente de acuerdo en que recibe salario y beneficios justos, el 33% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% esta de acuerdo, el 13% en desacuerdo y el 4%

esta totalmente en desacuerdo.
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Tengo salario apropiado por lo que
hago

* Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 17. Tengo salario Apropiado
A la pregunta si tiene salario apropiado por lo que hace el 33% esta en total desacuerdo,
21% esta de acuerdo, otro 21% en desacuerdo, el 16% esta totalmente de acuerdo, y el 8% ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

Estar en mi puesto de trabajo me
genera satisfaccion

1% 1% 1%

» Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 18. Estar en mi puesto de trabajo me genera satisfaccion
El 71% de los empleados encuestados esta totalmente de acuerdo que su trabajo les genera
satisfaccion, el 25% esta de acuerdo, no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo el 1%, el 1%

esta en desacuerdo y otro 1% esta totalmente desacuerdo.
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Me siento valorado, respetado y
motivado

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 19. Me siento Valorado, respetado y motivado
Al consultarles sobre si se sentian valorados, respetados y motivados el 39% esta
totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 28% esta de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni

desacuerdo, el 12% en desacuerdo, y el 8% en total desacuerdo.

Me siento orgullo de pertenecer a la
Institucion

8%

= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 20. Me siento orgulloso de pertenecer a esta institucion
Al consultar si se sentian orgullosos de pertenecer a la institucion, solo el 28% esta
totalmente en desacuerdo, 27% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 25% esta en

desacuerdo, 12% de acuerdo y el 8% esta totalmente de acuerdo.
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Considero que estoy en el mejor
lugar para trabajar

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 21. Considero que estoy en el mejor lugar para trabajar
Al consultar a los empleados si consideraban que estaban en el mejor lugar para
trabajar, el 28% esta en total desacuerdo, hay un 20% que esta de acuerdo y otro 20% se
mantuvo neutral, el 19% esta en desacuerdo y el 13% esta totalmente de acuerdo con la

afirmacion.

Pienso laborar por mucho tiempo
en la institucion

= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 22. Pienso laborar por mucho tiempo en la institucion
Se consultd a los empleados si deseaban quedarse mucho tiempo en la institucion, el
35% esta totalmente de acuerdo, el 25% esta de acuerdo, el 15% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 15% respondi¢ estar en total desacuerdo, y el 9% en desacuerdo.
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Me siento con libertad de dar al
jefe, una opinidén honesta, aunque
sea negativa.

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 23. Me siento con libertad de dar opinion
El 31% esta totalmente de acuerdo acerca si se sienten con libertad de dar al jefe una opinion
honesta, aunque sea negativa, 21% esta de acuerdo, el 20% esta en desacuerdo con la
afirmacion, el 15% esta totalmente en desacuerdo y el 13% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Cuando las cosas salen bien, mi jefe
me reconoce y me motiva a
continuar haciendo las cosas
correctamente

9%

m g

-

» Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 24. Mi jefe me reconoce y motiva

Cuando las cosas salen bien, mi jefe me reconoce y me motiva a continuar haciendo
las cosas correctamente, el 29% contestaron que estan de acuerdo, otro 29% esta totalmente
de acuerdo, el 17% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo, el 15% esta en desacuerdo, y el 9%
en total desacuerdo.
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Capacitacion recibida mejora mis
capacidades

5% 5%

* Totalmente en desacuerdo * En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 25. La Capacitacion recibida mejora mis capacidades.
Al consultar si la capacitacion recibida ha mejorado sus capacidades, el 31% esta
totalmente de acuerdo, el 31% esta de acuerdo, el 21% no esta de acuerdo ni en desacuerdo,

en desacuerdo o totalmente desacuerdo respondieron el 5% respectivamente.

La institucion fomenta participar
en capacitaciones

3%

= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 26. La Institucion fomenta participar en Capacitaciones.
Al consultar si la institucion fomenta la participacion en las capacitaciones el 59% esta
totalmente de acuerdo con la consulta, el 17% esta de acuerdo, el 12% esta en total
desacuerdo, el 9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3% contesto estar en

desacuerdo.
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4.3.3.2 Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Se realiz6 la medicion del coeficiente de confiabilidad de Alfa Cronbach utilizando
las varianzas producto de los resultados de la herramienta levantada. Un coeficiente aceptable

es aquel que se acerca a 1 y se considera confiable cualquiera por encima de 0.80.

n—1 v, (Cronbach. 1951, p. 299)

o=
Los resultados fueron los siguientes:
N=75
>Vi=50.91
Vt=528.50

Coeficiente de Cronbach=0.92 Totalmente confiable

4.3.3.3 Resultados de la metodologia 2 Evaluacién de desempefio

Se evaluo el desempefio de los 75 involucrados en la metodologia anterior, cada uno

fue evaluado por su jefe o superior, tomando tres criterios de evaluacidn segun el anexo 2:

I Cumplimiento de Plan Operativo
ii. Apreciacion General del Evaluado
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I. CUMPLIMIENTO DE POI

60
50
40
30
20

10

1 4 7 1013 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 49 52 55 58 61 64 67 70 73
Figura 27. Cumplimiento del Plan Operativo Institucional
Al evaluar el cumplimiento del POI de los empleados, se obtuvo una media de 35
puntos de 50 posibles en los 75 evaluados, el minimo posible es de 25 puntos, 38 el medio y
50 maximo.

I. CUMPLIMIENTO DE POI

Supera las expectativas - 10.7%

Por debajo de las expectativas _ 30.7%

No cumple = 0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%
Figura 28. Resumen Cumplimiento del Plan Operativo Institucional

El acumulado de los resultados obtenidos, indican que segun el evaluador, el 31% de

sus empleados no cumplen las expectativas laborales, el 59% esta dentro de las expectativas

y solo el 11% de los evaluados superan las expectativas.
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Il. APRECIACION GENERAL DEL
EVALUADO

12

10

1 4 7 1013 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 49 52 55 58 61 64 67 70 73
Figura 29. Apreciacion General del Evaluado
La apreciacion general por parte del evaluador nos da una media de 8 puntos sobre
10 posibles, siendo 6 y 8 la evaluacion mas frecuente, el minimo evaluado fue de 5 puntos y
un maximo de 10.

Il. APRECIACION GENERAL DEL
EVALUADO

Supera las expectativas - 9.3%

Dentro de las expectativas | NN, - -
Por debajo de las expectativas _ 33.3%

No cumple = 0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%
Figura 30. Resumen Apreciacion General del Evaluado
Al acumular los resultados obtenidos, indican que segun el evaluador, el 33% de sus
empleados no cumplen las expectativas laborales, el 57% esta dentro de las expectativas y

solo el 9 % de los evaluados superan las expectativas.
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RESULTADO OBTENIDO
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Figura 31. Resultados Generales Obtenidos
Tomando en cuenta la escala de calificacion siguiente:

Menos de 50%= No cumple

Entre 50 y 79%=Por debajo de las expectativas
Entre 80 y 90%=Cumple las expectativas
100%=Supera las expectativas

Los resultados de la evaluacién de los 75 empleados, segln su jefe o supervisor,
sefialan una tendencia entre 60 y 80% con una media de 77, aungue no existen resultandos

para personal que no cumple.
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RESULTADO OBTENIDO

Supera las expectativas - 6.7%

Dentro de las expectativas - [N 50.7%
Por debajo de las expectativas ||| GG 2.7

No cumple = 0.0%

00% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
Figura 32. Resultados Generales Obtenidos
El 43% de los empleados no cumplen al evaluar los tres aspectos anteriores, el 51%

estd dentro de las expectativas y el 7% apenas supera las expectativas segun el evaluador.
4.4 Andlisis de resultados

4.4.1 Clima y Satisfaccion Laboral

Con base en los resultados, en los aspectos generales se puede interpretar que existe
una marcada tendencia a la contratacién de personal joven ya que sus edades en la mayoria
no exceden los 30 afios, ademas un equilibrio de género al contar con personal femenino y

masculino por igual.

La mayoria de los empleados de la institucion comenzaron con esta desde sus inicios,
aungue es una institucion joven de apenas dos afios de antigliedad, esta poblacion cuenta con
estudios de secundaria y universitarios principalmente, lo que denota que el personal esta

calificado para el puesto.

Sobre la percepcién de los trabajadores acerca del trabajo que realizan, la mayoria
consideran que su trabajo esta bien distribuido, en la unidad y los puestos mismos, ademas

de manifestar conocer los puestos de otros cercanos a su labor.
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Sobre las condiciones ambientales, casi la mitad de los empleados se queja por la falta
de espacio el cual consideran inapropiado y pequefio, aunque si la consideran limpias y con

buena iluminacion.

Al consultar sobre las actitudes de los jefes, la mayoria consideran que no reciben un
buen trato de sus jefes. La mayoria considera que no se promueve el trabajo en equipo y que

hay mucho empleado que trabaja por su cuenta.

Acerca de la remuneracion por los servicios, la mayoria de los empleados no esta de

acuerdo con su salario o con los beneficios que reciben por sus labores.

Sobre la satisfaccion y motivacidn personal se denota una disconformidad en las
labores realizadas para la institucion, la mayoria de los empleados no esta orgulloso de la
institucion y no se sienten identificados con la misma. La mayoria no disfruta del trabajo que

hace, no considera que su cargo es permanente.

En aspectos de comunicacion, la mayoria de los empleados consideran que existe
una buena comunicacion clara y efectiva entre jefes y empleados y una retroalimentacion del

trabajo realizado por parte de los superiores.

4.4.2 Evaluacién de desempefio

Segun la evaluacion por competencias, se observa un desempefio normal en el que
més del 70% cumple las expectativas de su jefe, aunque un 23% esta por debajo de las
expectativas de sus superiores. Esto denota que la cuarta parte del personal contratado no
cuenta con las competencias adecuadas para el puesto y necesitan capacitacion o reemplazo

de personal.

En la evaluacion de cumplimiento del Plan Operativo Institucional, aumento el
namero de personas por debajo de las expectativas a 31%, aunque al indagar sobre la
formacidn sobre el POI, ninguno de los superiores pudo sefialar el proceso de induccién o

seguimiento del mismo.
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Acerca de la evaluacion general, el 33% no cuenta con el visto bueno de su superior,

considerado un porcentaje alto tomando en cuenta la delicadeza del trabajo realizado.

En general un 43% del personal estd por debajo de las expectativas laborales segun
su evaluador y solo un 7% se considera que supera las expectativas, afortunadamente no se

reportaron casos que no cumplan con sus labores asignadas.
4.5 Propuesta de mejora — Plan de Accidn

Considerando los resultados, se puede detallaran las acciones y estrategias que se
platean como oportunidad de mejora en tres areas especificas identificadas sobre la base de
los resultados obtenidos con la aplicacion del instrumento:

Plan de propuesta para mejorar el clima y satisfaccion laboral

4.5.1 Objetivos:

- Mejorar el espacio fisico.

- Mejorar las condiciones salariales y beneficios de los empleados.
- Fomentar identidad institucional entre los empleados.

- Crear mecanismos de comunicacién entre superiores y empleados.

- Optimizar las competencias laborales de los empleados.

4.5.2 Estrategias:
1)  Condiciones de espacio fisico para la ejecucion del trabajo, se deben realizar

mejoras principalmente en el tamafio del area de trabajo.

2) Los espacios fisicos deben de ser apropiados debido a la importancia del
trabajo que se realiza en el area, al momento de atender una emergencia, un empleado
debe estar completamente concentrado para poder dar consejos y tomar decisiones
apropiadas en fraccion de segundos. En la actualidad los espacios estan relativamente
cerca y sin aisladores de sonido, lo que provoca serias distracciones y un ambiente tenso

en el &rea.

3) Condiciones salariales y beneficios del empleado
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Al manifestar un descontento con los beneficios salariales, se debe considerar un
plan de incentivos que genere bienestar y seguridad al empleado, en la actualidad un alto
porcentaje de los empleados ve a la institucion como un trabajo temporal y no a largo

plazo para realizar carrera, siendo este aspecto salarial una de las principales razones.

La mejora debe incluir nivelaciones de salario para condiciones similares de trabajo,

beneficios adicionales y condiciones laborales apropiadas.

4) Identidad del empleado hacia la institucion

Se debe trabajar en mejorar la pertenencia por parte del empleado hacia la
institucion, charlas motivacionales, incentivos y acompafiamiento constante pueden
mejorar el sentimiento de los empleados hacia la institucion, es importante trabajar este

aspecto porque de ello depende la motivacion del empleado y la estabilidad laboral.

5) Comunicacion de los superiores con los empleados, esto debe incluir reuniones
frecuentes, programa de manejo de conflictos, fomento del trabajo en equipo y evaluaciones

mas frecuentes que ayuden en la toma de decisiones.

6) Competencias laborales, desde una buena seleccidn del personal a utilizar, pruebas
adecuadas antes de su ingreso y evaluaciones de desempefio continuas para la toma de

decisiones de reemplazo de personal.

4.5.3 Actividades:

1) Revision del plan de mejora por los jefes de departamento.

2) Elaborar el manual de puestos y salarios.

3) Elabora el manual de reclutamiento y seleccion de recurso humano.

4) Creacion de un programa de incentivos por rendimiento u objetivos cumplidos.
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5) Evaluacion de desempefio anual y bonificacion por resultados.

6) Colocar una fotografia del empleado del mes.

7) Disefio de un mural mensual de identidad institucional.

8) Disefio de un cronograma de atencion al empleado en el cual se haga una
retroalimentacion de sus funciones, objetivos cumplidos y propuestas de mejora

a su puesto de trabajo.

9) Programacion de reuniones semanales entre jefes de departamentos y empleados.

10) Creacion de un chat interno para comunicacion entre empleados y Gerentes 0

Directores.

11) Identificacion de las necesidades de capacitacion.

12) Elaboracion de un programa de capacitacion.

Adicionalmente se proponen las siguientes actividades de seguimiento y revision:

1) Revisidn de las actividades actuales de los empleados.

2) Seguimiento a los hallazgos de Clima Laboral.

3) Evaluaciones periodicas del clima laboral.

4.5.4 Viabilidad econémica-financiera del plan

El presupuesto total para ejecutar la propuesta es de L.581,000.00, el cual se
considera que, si bien tendra un impacto financiero, el mismo serd compensado con el mejor
desemperio de los empleados, mejorando asi la eficiencia y la eficacia en el cumplimiento de

los objetivos y la mision del Sistema Nacional de Emergencias, Nueve, Uno, Uno.
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4.5.5 Aplicacion

Se estima un afio para la ejecucion de las acciones propuestas, considerando

que las mismas suceden en diferentes periodos de tiempo; sin embargo, las mismas deben de

perdurar en el tiempo ya que todas tienen el proposito Gnico de mejorar el clima y la

satisfaccion del personal.

4.6 Implementacion de los cambios

4.6.1  Cronograma de aplicacion

El cronograma de aplicacion sefiala las actividades mas importantes y sus

responsables directos para la ejecucion del plan de mejora.

Actividades

Revision del plan de mejora por

los jefes de departamento.

10

11

12

Responsable

Jefes de area

L. 45,000.00

Costo de
implementacion

Elaborar el manual de puestos y

salarios.

Elaborar el manual de
reclutamiento y seleccion de

recurso humano.

Gerencia de L.35,000.00

Recursos Humanos

Consultor Externo | L.35,000.00
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Actividades

Responsable . Costo de -
implementacion

Creacion de un programa de Gerencia de L.65,000.00
. . - Recursos Humanos/
incentivos por rendimiento u Jefes de rea
objetivos cumplidos.
Evaluacion de desempefio anual y Jefes de area L. 65,000.00
bonificacion por resultados.
Colocar fotografia para el Gerencia de L..3,000.00

Recursos Humanos
empleado del mes.
Disefio de un mural mensual de Gerencia de L. 15,000.00
. . S Recursos Humanos
identidad institucional.
Disefio de un cronograma de Jefes de area L. 50,000.00
atencion al empleado en el cual
se haga una retroalimentacion
trimestral de sus funciones,
objetivos cumplidos y propuestas
de mejora a su puesto de trabajo.
Programacion de reuniones Jefes de area L.50,000.00
semanales, entre jefes de
departamentos y empleados.

Jefes de area L.0.00

Creacion de un chat interno para
comunicacién entre empleados y

Gerentes o Directores.
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Actividades Meses Costo de
6(7|8(9(10|11]12 Responsable implementacion
Identificacion de las necesidades Direccion de L.60,000.00
S Excelencia
de capacitacion. Formativa /
Consultor
Elaboracion de un programa de Direccion de L.60,000.00
o Excelencia
capacitacion, de acuerdo a la Formativa /
identificacion de necesidades. Consultor
Actividades de Seguimiento y Revision
Revision de las actividades Jefes de area L. 8,500.00
actuales de los empleados
Seguimiento a los hallazgos de Jefes de area L. 24,500.00
Clima Laboral
Evaluaciones periddicas del clima Jefes de area L. 65,000.00
laboral y consultores

Tabla 4. Cronograma de Ejecucion Plan de Mejora
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1)

2)

3)

4)

La evaluacion de clima laboral en el Sistema Nacional de Emergencia 911, dié a conocer
importantes puntos de reflexion acerca del bienestar del empleado del centro de atencion
telefonico, este empleado es el alma de la institucion y su labor va desde problemas
menores hasta salvaguardar la vida y los bienes de las personas, por ello la importancia

de labor y de su bienestar.

Se han identificado puntos de mejora en el &rea de recepcion de llamadas de la institucion,
relacionados con el espacio de trabajo, plan de incentivos econdmicos, mejorar la
identidad del empleado hacia la institucion y mejorar la comunicacién de los superiores
con sus empleados. Estos puntos son claves en la eficiencia de la delicada labor, en la
reduccion de costos por rotacién de personal y en la construccion de una institucion sélida

y con personal altamente comprometido.

Un alto porcentaje de los empleados que actualmente laboran en la institucion no cuentan
con la confianza de sus superiores y una tercera parte de los mismos se consideran poco
competentes, desentendidos con los objetivos de la institucion y sin confiabilidad al

momento de realizar su trabajo.

Se ha desarrollado un plan de cumplirse, vendra a fortalecer todos los aspectos laborales
de la organizacion, mejorar la estabilidad y asegurar un clima laboral apropiado para

todos los colaboradores.
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5.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

Crear un ambiente laboral que mejore las condiciones actuales de trabajo, fomente el
trabajo en equipo, mejore la comunicacién entre empleados y superiores e incentive la
identidad con la organizacion.

Dar seguimiento al plan de mejora y velar por el cumplimiento de las actividades
encomendadas en el mismo, ademas de involucrar a todos los jefes del area.

Disefar un proceso de contratacidn para identificar los candidatos mas capacitados para
el ejercicio de sus labores, ademas de incorporar un plan de capacitacion que mejore
las competencias del personal existente.

Involucrar a otros departamentos de la institucion para lograr mejoras en todas las areas
y lograra asi convertir al Sistema Nacional de Emergencia 911 en la institucion lider y

comprometida que sus usuarios requieren.
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Anexo 1. ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA LABORAL

Instrucciones

La siguiente encuesta es de caracter confidencial, toda su informacion que se obtenga

seré para uso exclusivamente académico. - Su opinion es de valor e importancia para nuestra

investigacion en materia de Clima laboral y ambiente de trabajo.

ASPECTOS GENERALES

Complete y/o marque con una X el espacio que a Usted le corresponde

1. Area y/o Departamento donde labora y puesto que ocupa

Area y/o Departamento

Puesto que ocupa

2. Género

Masculino

Femenino

3. Edad

De 16 a 24
ARos

De 25a30
anos

De 31-35
afios

De 36-40
afios

De 41 afios o
mas

4. Antiguedad

De 0-12 meses

De 1 a 3 afios

De 4-7 afos

De 8 -11 afos

De 12-15 afios

16-20 afios

De 21-25 afios

De 25 afios 0 mas

5. Escolaridad

Primeria incompleta

Primaria completa

Secundaria Incompleta

Secundaria Completa

Superior

A continuacion, se le presenta la encuesta que esta dada en una escalade 1 a 5, por lo
que se le pide indicar el nimero que mejor le represente el grado en el que esta de acuerdo
con las afirmaciones de la misma:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 1

N

1. Percepcion de los colaboradores acerca del trabajo que realizan

4.

No. Afirmacion 4
1 | Considero que el trabajo en mi unidad esta bien distribuido
Considero que los puestos de trabajo estdn debidamente
2 | distribuidos
3 | Conozco muy bien la distribucién de los puestos de trabajo de mi
unidad
Condiciones del medio Ambiente Laboral
No. Afirmacion 1 2 3
4 | La iluminacion y la
temperatura del lugar donde
trabajo es adecuada
5 | Dispongo de suficiente
espacio para trabajar
Las condiciones de
6 | limpieza, higiene y aseo son
las adecuadas en mi unidad
de trabajo
3. Actitud del Jefe Inmediato o Superiores
No. Afirmacion 4
7 | Mi jefe me trata con respeto y amabilidad
8 | Mi jefe esta al corriente de las actividades que realizo
Mi jefe nos escucha y toma en cuenta las sugerencias que le
9 | hacemos
Considero que en mi area de trabajo se fomenta el trabajo en equipo
10
Puesto de Trabajo
No. Afirmacion 4
Cada empleado conoce su trabajo y lo realiza sin ninguna
11 | dificultad
Las funciones y tareas que realizo van de acuerdo a lo que se hacer
12
Cuento con los materiales, equipos y otros implementos vy
13 | materiales para cumplir con mi trabajo correctamente
Remuneracion y Beneficios
No. Afirmacion 4
Considero que estoy recibiendo un salario y beneficios justos
14
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El salario y otros beneficios que recibo son apropiados para lo que
hago

6. Satisfaccion y Motivacion personal

No. Afirmacion 4
Estar en mi puesto de trabajo me genera un sentimiento de
16 | satisfaccion
17 | Me siento valorado, respetado y motivado en mi trabajo
18 | La Relacion con mi jefe inmediato y superiores me genera
confianza en mi cargo
19 | Disfruto del trabajo que hago
20 | Me siento orgulloso de pertenecer a la institucion
7. Comunicacion
No. Afirmacion 4
Recibo una comunicacién clara acerca de los objetivos, y
21 | actividades a cumplir
22 | La comunicacion con mi superior es clara y efectiva
Recibo retroalimentacidn de parte de mi superior acerca del trabajo
23 | realizado
Mi jefe inmediato y mis superiores escuchan mis ideas y
24 | comentarios
8. Identificacidn de los empleados con la institucién
No. Afirmacion 4
25 | Considero que estoy en el mejor lugar para trabajar
26 | Pienso laborar por mucho tiempo en la institucion
27 | No tengo interés de trabajar en otro lugar
28 | Me siento orgulloso de trabajar en este lugar
9. Relaciones jefe - Colaborador
No. Afirmacion 4
Me siento con libertad de dar al jefe, una opinion honesta, aunque
29 | sea negativa.
Cuando cometo un error, mi jefe me aborda y me orienta
30 | adecuadamente para corregirlo
Cuando las cosas salen bien, mi jefe me reconoce y me motiva a
31 | continuar haciendo las cosas correctamente
Mi jefe participa directamente con sus colaboradores en la solucién
32 | de problemas en el trabajo
10. Entrenamiento y Capacitacion
No. Afirmacion 4
La Capacitacion que he recibido me ha ayudado a complementar
33 | mis competencias laborales

68




La institucién se interesa en que los colaboradores participemos en
34 | actividades de capacitacién que mejoren nuestros conocimientos y
habilidades
Mediante la capacitacién recibida he mejorado el rendimiento en
35 | el trabajo
11. Manejo Disciplinario y de Conflicto
No. Afirmacion 4
Los jefes y colaboradores respetan los diferentes intereses de cada
36 | uno
37 | El procedimiento Disciplinario es aplicado consistente y
justamente
Considero que el cumplimiento correcto y adecuado de las
38 | obligaciones y responsabilidades, evitan la aplicacién del sistema
disciplinario

69




Anexo 2. ENCUESTA DESEMPENO LABORAL

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPERNO

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos del Evaluado

Tiempo de
Area: Servicio:

Periodo de
Cargo: evaluacion:

Motivo de Evaluacién:

I. COMPETENCIAS

Indique la calificacion del evaluado para cada una de las conductas presentadas, considerando

las siguientes alternativas:

4: Siempre 3: Frecuentemente 2: Algunas Veces 1: Nunca

COMPETENCIA 1: ORIENTACION HACIA RESULTADOS Calificacion
1. Realiza su trabajo buscando cumplir con los objetivos y acciones esperados.

2. Cumple su trabajo en el tiempo requerido.

3. Atiende los requerimientos solicitados.

COMPETENCIA 2: ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO Calificacion
1. Toma en cuenta exclusivamente las necesidades que los clientes le plantean

2. Se preocupa por atender las demandas de sus clientes.

3. Se conduce con relativo interés por dejar conforme a quien requiera de sus servicios.

COMPETENCIA 3: TRABAJO EN EQUIPO Calificacion
1. Se compromete con su equipo de trabajo cumpliendo con las metas y expectativas establecidas.

2. Esta siempre dispuesto al intercambio de informacién con los miembros de su equipo.

3. Aporta ideas y recomendaciones fruto de su conocimiento

COMPETENCIA 4: TRANSPARENCIA Calificacion
1. Esabierto y honesto en sus relaciones laborales.

2. Mantiene una imagen profesional, digna y confiable en todo lo que hace.

3. Acepta su responsabilidad antes sus acciones y decisiones.

COMPETENCIA 5: EFICIENCIA OPERATIVA Calificacion
1. Aborda sus tareas con exigencia y rigurosidad, ofreciendo altos estandares de calidad.

2. Siempre esta tratando de mejorar la calidad y eficiencia de su desempefio.

3. Revisa continuamente sus avances, planteando alternativas de mejora cuando se presentan dificultades.
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COMPETENCIA 6: COLABORACION Calificacion
1. | Genera confianza en los demas, por su actitud generosa a la hora de responsabilizarse por los objetivos comunes.
2. Realiza acciones que contribuyen al cumplimiento de los objetivos de otras personas de la organizacion.
3. Apoya al resto de la organizacion en temas especificos, aunque no desatiende sus propias obligaciones.
COMPETENCIA 7: INICIATIVA Calificacion
1. Brinda soluciones rapidas y oportunas ante posibles problemas que presente el equipo en su trabajo diario.
2. Realiza acciones preventivas para evitar crisis futuras, con suficiente antelacion.
3 Actla de manera independiente para solucionar aquello que esté a su alcance o propone alternativas de solucién en caso
' no esté autorizado para tomar la decision.
COMPETENCIA 8: ADAPTABILIDAD AL CAMBIO Calificacion
1 Reacciona positivamente ante cambios imprevistos en los planes y ante la presencia de adversidades y circunstancias que
" escapan a su control.
2 Muestra buena disposicion para cambiar las formas de trabajo y las actividades de manera rapida para responder a
* elementos exteriores.
3. Percibe los cambios como un crecimiento y los acepta de buen agrado.
1. CUMPLIMIENTO DE POI
Indique la calificacion de su evaluado considerando las siguientes alternativas:
4 = Supera las expectativas: 100%
3 = Dentro de las expectativas: 80% - 100%
2 = Por debajo de las expectativas: 79% - 50%
1= No cumple: Menor a 50%
ASPECTOS EVALUADOS Calificacion
1. Cumple con las metas consideradas en el Plan Operativo de la Gerencia/Area
111. APRECIACION GENERAL DEL EVALUADO
4 = Supera las expectativas
3 = Dentro de las expectativas
2 = Por debajo de las expectativas
1= No Cumple
ASPECTOS EVALUADOS Calificacion
1. Posee las competencias requeridas para el puesto.
2. Cumple con las funciones asignadas al puesto.
IV. RESULTADOS
ASPECTOS EVALUADOS peso | CALIFICACION roraL
I. COMPETENCIAS 40%
Il. CUMPLIMIENTO DE POI 50%
111. APRECIACION GENERAL DEL 10%
EVALUADO ’

RESULTADO OBTENIDO
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V. COMENTARIOS

VI. DESARROLLO

1. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA EN EL DESEMPENO DEL PUESTO ACTUAL

OPORTUNIDADES DE MEJORA

ACTIVIDADES ORIENTADAS

2. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE DESARROLLO PARA ALCANZAR NUEVOS PUESTOS

OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO

ACTIVIDADES ORIENTADAS

Sello y Firma del Evaluador

Sello y Firma del Gerente de Area
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CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Tegucigalpa, F.M, 02 de Mayo de 2008

Juan Carlos Degrander
Sub-director Macional

Direccion Nacional del Sistema Nacional de Emergencia 911
Su Oficing :

Estimado Sefior Degrandez

Feciba un cordinl ¥ atento saledo, Por medio de la presente desearnos solicitar su apoyo, dado
que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de
Graduacion previo a obtener mestre titule de maestria en Recursas Humanos.

Hemos selecoionado come tema: “Andlisis del Clima v Satisfaccidn Laboral del Personal del
Sistema Macional de Emergencias 911, Honduras”, por lo que estarfamos muy agradecidos de
confar oon el apoye de la empresa que usted representa para poder desamrollar nuesira
investigacion, En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a
realizar: Encuesta de desempefio laboral v de Clima v Satisfaccidn Laboral.

A la espera de su aprobacian, me suscribo de Usted, Alentamente,

Jorge Luis M%

Paor este medio,

(mmprea. | insibacidn],
Amtoriza I realizacion dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacidn de Postgrado
antes memsionndo, p‘

% oA _| lg.rf{oe'z F;ﬁtf’wﬁ
{Peanbzre v salln dal Direcine t"i;.hﬂ:? ;
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