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Resumen
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FACULTAD DE POSTGRADO
EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA DE
TERCERIZACION DE PAGOS

Ana Elizabeth Torres Paz

Ariella Rodas Rodriguez

La presente investigacion se realizé con el fin de evaluar el clima organizacional de la
empresa Tercerizacion de pagos. Con el fin de conocer la percepcidn que tienen los colaboradores
en la actualidad basados en las cinco dimensiones de estudio: liderazgo, motivacion.
Comunicacién, cultura y remuneracion. En base a los datos obtenidos al concluir la investigacion
se logra obtener a través de los resultados reflejados en la escala de Likert, el promedio total de
satisfaccion que manifiestan los colaboradores es del 80.63% arrojando u indicador positivo hacia
la organizacion.

Cabe destacar que los resultados fueron analizados a través de una correlacion entre los
datos demogréficos, areas y las cinco dimensiones, lo que llevo a promover un proceso de
implementacién de un plan de accion estandarizado que permite dar seguimiento a estrategia de
mejora y con ello potenciar el objetivo de evaluar y conocer la percepcién del entorno laboral en
la organizacion.

Palabras claves: clima organizacional, comunicacion, cultura, liderazgo, motivacion y

remuneracion.
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Abstract

The fallowing investigation was done with the objective to evaluate the organizational
climate of the Tercerizacion de Pagos. Enterprise It has as an aim to know collaborators perception
based on the current are dimensions of study: leadership, motivation, communication, culture and
remuneration.

According to the obtained data the investigation has as a result the 80.63% en Likert scale,
of satisfaction which means positive to the organization.

It is important to mention that all the information was analyzed based on demographics
data, area and the five dimensions. As a result of this analysis the organization will promote a

standardized action plan that will let it to improve the perception of work’s surrounding.
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Organizational climate, communication leadership, culture, motivation, and remuneration.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

En la actualidad la empresa Tercerizacion de Pago no cuenta con un formato formal y
legal para evaluar la percepcion que tienen los colaboradores en relacion con las diferentes
dimensiones que maneja la empresa.

La evaluaciéon de clima organizacional hoy en dia es fundamental para el proceso
optimo y eficaz en el desempefio de todo colaborador.

Por lo tanto, manejar un clima laboral adecuado permitira un ambiente agradable,
colaboradores satisfechos, motivados, positivos y con sentido de pertenecia hacia la
organizacion.

Hoy en dia hablar de capital humano en una organizacién es sinénimo de clima laboral,
por lo que la evaluacién continua de este proceso proveera datos que fortaleceran el
mejoramiento de los resultados reflejados por lo percibido por cada colaborador.

Es por ello que se pretende con la investigacion conocer la percepcién que tienen en la
actualidad los colaboradores de la empresa Tercerizacion de Pago sobre diferentes dimensiones
en estudio y con ello potenciar las fortalezas y mejorar a gran escala las debilidades obtenidas
y con la propuesta de un formato legal, dar seguimiento y cumplimiento al proceso encaminado
a identificar las diferentes dimensiones a desarrollar, tratando de resolver nuestro problema en

estudio.

1.2 Antecedentes del problema

Al hablar de clima organizacional se hace propiamente referencia a la percepcion que
los colaboradores (clientes internos) tienen de su lugar de trabajo, a diferencia la cultura
organizacional es una poderosa fuerza que determina el comportamiento individual o grupal

de los colaboradores dentro de la organizacion.



Histéricamente el comienzo de la construccion del concepto de clima organizacional
nace a traves de la percepcion de la Teoria de Campo de Kurt Lewis hacia los fines de los afios
30, el cual tiene como particularidad, definir el rol que le permite a los individuos relacionarse
con su ambiente, donde cada persona evalla lo que ocurre en su entorno, por lo tanto, se forma
un juicio valorico de lo que es su realidad y modelo de conducta. (Contreras, 2015)

En la actualidad pensar en clima organizacional, es estar a la vanguardia del desarrollo,
necesidades y satisfaccion que debe tener los colaboradores que representan el talento humano
elementos bésicos del crecimiento de toda empresa u organizacion.

La mayoria empresas hoy en dia se convierte en el segundo hogar para los
colaboradores donde se invierte mas de 8 horas diarias de convivencia con los compafieros de
trabajo, es por lo que las organizaciones deben estar en blsqueda de promover un entorno
agradable que tenga como fin potenciar las relaciones interpersonales, potenciando el
desempefio de cada colaborador y con ello el alcance de las metas definidas por la organizacion.

Por lo tanto, toda organizacién que quiere tener niveles altos de competitividad debe
tener implementado una evaluacion de clima laboral bien establecida ya que es un fenémeno o
filtro interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacion en cuanto a productividad, satisfaccion, rotacion y ausentismo. (Goncalves, 2000)

La evaluacion de clima laboral en una organizacion permite conocer diferentes aspectos
de la empresa como ser el nivel de satisfaccion de cada colaborador que busca con ello realizar
medidas correctivas o de mejora en pro de un desempefio eficiente y con ello resultados
eficaces.

La empresa de Tercerizacion de Pagos es una organizacion hondurefia, dedicada al
rubro de servicios de pagos o un corresponsal no bancario, se ha mantenido en constante

crecimiento desde su fundacion en el 2011 tanto a nivel de mercado, de estructura organizativa



y el factor mas evidente de desarrollo es el capital humano que se desempefia en esta. Debido
a ello surge la necesidad de evaluar lo que perciben los colaboradores con respecto a diferentes

factores que inciden en el entorno o ambiente laboral.

1.2 Definicién del problema
1.2.1 Enunciado del problema

En la actualidad las organizaciones presentan una debilidad al enfocarse en el cliente
externo y no considerar a cliente interno (el empleado), quien es el que refleja la calidad,
valores, el servicio y a través del cual se logran los resultados que permiten que la empresa sea
competitiva y efectiva.

Por lo que el clima organizacional debe ser considerado como una herramienta
fundamental que permite conocer la percepcién de los colaboradores sobre el entorno laboral
y a través de ello obtener procesos de calidad eficientes.

La empresa de Tercerizacion de Pagos tiene ocho afios en el mercado, cuenta con una
estructura organizativa distribuida en los siguientes niveles: gerentes, jefes, coordinadores,
supervisores, oficiales y personal operativo, en la actualidad posee una ndmina de personal de
maés de cien empleados activos, considerados en siete areas de trabajo y operando en trece
ciudades a nivel nacional. Por lo que es fundamental identificar la percepcion que tienen los
colaboradores que son los que promueven los resultados que determina el crecimiento y flujo
de ingresos a la empresa.

1.2.2 Formulacion del problema

En la actualidad la empresa de Tercerizacion de Pagos hasta la fecha no ha realizado
una evaluacion del clima organizacional formal, por lo que se desconoce la percepcion de los
colaboradores sobre el entorno laboral y la informacion que influye en el desarrollo personal

considerados para la toma de decisiones en los diferentes niveles de la organizacion.



Por lo tanto, es necesario realizar la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Cudl es la percepcion de los colaboradores de la empresa de Tercerizacién de Pagos
en relacion con el clima organizacional?
1.2.3 Preguntas de investigacion
a) ¢Qué influencia ejerce el liderazgo en el clima organizacional de la empresa de
Tercerizacion de Pagos?
b) ¢Cdmo influye la motivacion de los colaboradores en el clima organizacional de la
empresa Tercerizacion de Pagos?
c) ¢Qué percepcion manifiestan los colaboradores de la empresa de Tercerizacion de
Pagos respecto a la comunicacion?
d) ¢Como influye la cultura de la empresa de Tercerizacién de Pagos en el clima
organizacional?
e) ¢Qué percepcién muestran los empleados de la empresa de Tercerizacion de Pagos en
relacion con la remuneracion?
1.3 Objetivo general
Evaluar los factores que inciden en la percepcion del clima laboral de la Empresa de
Tercerizacion de Pagos a través de los resultados percibidos en cinco dimensiones: cultura,
motivacion, comunicacion, liderazgo y remuneracion, identificando asi nivel de satisfaccion
en manifiesto de los colaboradores.
1.4 Obijetivo especificos
a) ldentificar la influencia que ejerce el liderazgo en el clima organizacional de la empresa
de Tercerizacién de Pagos.
b) Establecer como influye la motivacion de los colaboradores en el clima organizacional

de la empresa de Tercerizacién de Pagos.



c) Conocer la percepcion de los colaboradores de la empresa de Tercerizacion de Pagos
respecto a la comunicacion.

d) Definir la influencia que ejerce la cultura en el clima organizacional de la empresa de
Tercerizacion de Pagos.

e) Establecer la percepcion que tienen los empleados de la empresa de Tercerizacion de

Pagos en relacion con la remuneracion que reciben.

1.5 Justificacion

La empresa de Tercerizacion de Pagos cuenta con mas de 100 empleados a nivel
nacional y desde su fundacion (2011), a la actualidad no se ha realizado una evaluacién de
clima organizacional formal, por lo cual se desconocen aspectos y factores relevantes que
intervienen en el desarrollo personal y organizacional de los colaboradores. Por lo anterior se
requiere realizar una evaluacion de clima organizacional en la cual se identifiquen los niveles
de satisfaccion de los colaboradores, las areas de oportunidad que se tienen dentro de la
empresa y a su vez promover un plan de mejora en bisqueda ambiente laboral adecuado.

El propésito de llevar a cabo la evaluacion de clima organizacional en la empresa de
Tercerizacion de Pagos surge con la iniciativa de conocer la percepcién que tiene el talento
humano en relacion con los diferentes factores que intervienen en el ambiente laboral en que
se desarrollan, con la finalidad de lograr un equilibrio entre los colaboradores y la empresa,
satisfaciendo las necesidades de ambas partes lo que llevara al desarrollo y crecimiento de la

organizacion.



1.6 Planteamiento de las variables

Motivacion
Variable
independiente

Remuneracion

Variable
independiente

Clima
Organizacional

Variable
dependiente

Comunicacion

Variable
independiente

Figura 1. Planteamiento de las variables
Fuente: Elaboracién propia (2019)

Liderazgo
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independiente

Cultura
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independiente




CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se narran los diferentes aspectos que sustentan tedricamente el
estudio, tomando como base el andlisis de la situacion actual a nivel macro y micro (interno),
y asi mismo enriquecer los conocimientos, teorias y conceptos que destacan el significado de
la investigacion.

2.1 Anélisis de la situacion actual
2.1.1 Analisis del macroentorno (a nivel internacional o mundial)

Este tipo de analisis hace referencia de los diferentes conceptos y factores que

trascienden a través de la historia del clima organizacional y asi mismo describir la importancia

que se le da al clima laboral a nivel mundial.

2.1.1.1 Historia del clima organizacional

Segun (Rodriguez, 1999) El clima organizacional ha sido estudiado desde la década de
los sesenta como un aspecto importante que se valora en las organizaciones, ya que a través de
este se comprenden las variables ambientales que afectan el comportamiento de los individuos
en la organizacion.

El clima laboral ha suscitado el interés de investigadores, posiblemente porque
representa un elemento clave para el éxito o fracaso de una organizacién; dado que influye en
el accionar, en el estado de bienestar, en la forma de pensar de sus miembros; e impacta en el
desempefio del personal y por ende en la productividad de la organizacion.

El precursor de los estudios sobre clima laboral habria sido Kurt Lewin, en la década
de los 40’s, al concluir producto de su investigacion que “el comportamiento esta en funcion
de la interaccion del ambiente y la persona” (Navarro, 2007).

La relacién sistema—ambiente, propia de la teoria de los sistemas abiertos provenientes
de la Teoria General de Sistemas, propuesta por VVon Bertalanffy y enriquecidos con aportes

de la cibernética, ingresa con gran fuerza a la teoria organizacional en los afios sesenta. La



proposicion de ver a los sistemas organizacionales en relacion con su entorno ambiental se
encuentra acogida en una teoria de organizaciones que buscaba superar las comprensiones
excesivamente mecanicistas de algunos enfoques y reduccionista de los otros.

Las perspectivas formalizantes de la Escuela Cléasica, por otra parte, habian encontrado
acerbas criticas por parte de enfoques de corte psicolégico—social, que tenian su origen en la
Escuela de Relaciones Humanas (Rodriguez, 1999 citado por (Garcia Ramirez & Ibarra
Velasquez, 2012).

Talcott Parsons, (Rodriguez, 1999) habia propuesto una teoria en la que las
organizaciones resultaban ser un subsistema de la sociedad y hacia un Ilamado de atencion
sobre las complejas vinculaciones institucionales de las organizaciones con la sociedad. Esta
teoria proponia, ademas, un camino que permitiera integrar la personalidad, el sistema social
organizacional y los niveles culturales. Esta integracion podria producirse a través de los roles,
los estatus y las expectativas, tomando en consideracion las orientaciones de personalidad y las
orientaciones normativas; sin embargo, esta teoria no pudo ser adecuadamente comprendida y
acogida, por cuanto el desafio del momento tenia un sentido eminentemente practico y
resultaba muy dificil para los investigadores de la época el realizar un esfuerzo de esa

envergadura.

2.1.1.2 Importancia del clima organizacional
El valor del clima organizacional radica en su efecto que tiene en los trabajadores, en
su conducta, desempefio y la productividad que generan en las organizaciones. Por lo tanto, el
estudio de clima laboral permite conocer la percepcion y medir la temperatura que tienen cada
una de las empresas. La evaluacion de un clima laboral formal promueve en cada uno de los
empleados competitividad, innovacion, calidad, eficacia y satisfaccion en los clientes internos

y externos de la organizacion. (Rodriguez, 1999)



2.1.2 Anédlisis del microentorno

Al hablar de evaluacion de clima organizacional es importante mencionar que existen
empresas orientadas en realizar la labor de investigar y conocer el nivel de satisfaccion que los
colaboradores manifiestan en relacion con los aspectos del entorno o ambiente de trabajo, con
el fin de medir a las empresas y promover mejoras en el desarrollo del talento humano.

Hoy en dia se destaca por su nivel de analisis y confiabilidad (Great Place to Work,
2019) empresa que “investiga y reconoce a los mejores lugares de trabajo en mas de 45 paises
alrededor del mundo. Tomando como base la informacion de més de 10 millones de
colaboradores, este estudio sobre la excelencia en el lugar de trabajo y practicas de liderazgo
es el méas extenso y respetado a nivel mundial”.

(Great Place to Work, 2019) tiene por objeto hacer el proceso de participacion en nuestro
programa de mejores empresas de la manera mas simple y directa posible. Hay cinco pasos basicos:

Paso 1 Registro

Paso 2 Evaluacion

Paso 3 Anélisis

Paso 4 Devolucion

Paso 5 Resultados y premios. (p. 1)

Se realiza la aplicacion de dos herramientas: Trust Index la cual mide cinco dimensiones
credibilidad, respeto, imparcialidad, orgullo y compafierismo, y la segunda es Culture Audit en
el cual se documentan las practicas, politicas e iniciativas del capital humano.

El evento de premiacion del 2018 se desarroll6 en Honduras donde se premiaron a 17
corporaciones que encabezaron la lista de las mejores empresas para trabajar.

Es importante resaltar que las empresas que utilizan la evaluacién de la percepcion del
clima laboral son las de rubro bancario ya que se ubican en los primeros lugares de las mejores

empresas para trabajar.



2.1.3 Analisis interno (a nivel local)

Actualmente en las organizaciones es de gran importancia generar ambientes
agradables dentro de la organizacion, con lo cual se obtendran mejores resultados en cada una
de las actividades dentro de la misma.

Segun (Villamizar, 2017) El clima organizacional de cualquier institucién es muy
propio de dicha organizacion no solo por las caracteristicas de la misma, sino por las
percepciones que cada individuo tiene del medio ambiente de trabajo en el cual se desemperia,
percepciones que estan influidas a su vez por los aspectos culturales propios de cada persona.
Bajo esta premisa es viable afirmar que no es posible encontrar dos instituciones que tengan el
mismo clima organizacional, y que dicho clima refleja la interaccion entre las caracteristicas
personales de cada individuo y las propias de su organizacion. Esta interaccion crea en cada
persona una valoracion o construccion de rechazo, de aceptacién o de tolerancia que influye
necesariamente en sus actitudes y comportamientos, y que con el tiempo puede traducirse en
frustraciones o en logros tanto en el ambito personal, como social, econémico y laboral.

En relacion al manejo del clima organizacional de la empresa Tercerizacion de pagos
se maneja de forma empirica ya que no se ha realizado ningun estudio cientifico, por lo tanto
los propoésitos de esta investigacion son oportunos y relevantes, pues con la investigacion
bibliogréafica y la organizacion de los fundamentos cientificos redactados en esta tesis, se
aplican en el analisis y tratamiento del clima organizacional de la empresa, con lo que se
aportan los lineamientos para el tratamiento desde la perspectiva cientifica y tedrica. En este
sentido el clima organizacional y la normativa de la empresa, tendra ya el abordaje que requiere
desde los fundamentos de la ciencia de la administracion y particularmente de la gestion de
recursos humanos, cumpliendo con el propdsito de acercar los avances cientificos en este

campo a esta empresa de rubro financiero.
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2.2 Teorias

A continuacion, se plantean algunas teorias que sustentan la investigacion,
especificando aquellas que ayudaron a mejorar y guiar el instrumento, el cual generara mayor
validez y perspectiva para determinar el clima organizacional de la empresa tercerizacion de
pagos.

2.2.1 Teorias de sustento.

(Brunet, 2004) Sefiala que la teoria del clima organizacional, o de los sistemas de
organizacion, de Rensis Likert, permite visualizar en términos de causa y efecto la naturaleza
de los climas que se estudian, y también analizar el papel de las variables que conforman el
clima que se observa.

En la teoria de Sistemas, Likert, (Brunet, 2004) plantea que el comportamiento de los
subordinados es causado, en parte, por el comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que éstos perciben y, en parte, por sus informaciones, sus percepciones, sus
esperanzas, sus capacidades y sus valores. Dice, también, que la reaccién de un individuo ante
cualquier situacion siempre estd en funcion de la percepcion que tiene de ésta. Lo que cuenta

es como Ve las cosas y no la realidad subjetiva.

2.2.1.1 Teoria del clima organizacional de Likert.

Likert en su teoria de clima organizacional menciona que el comportamiento de los
subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que los mismos perciben, por sus esperanzas, sus capacidades y sus valores.
Por lo tanto, la reaccién esta determinada por la percepcion. (Caraveo, 2004)

Likert sefiala que hay tres tipos de variables que determinan las caracteristicas propias
de una organizacion, las cuales influyen en la percepcion individual del clima: variables

causales, variables intermedias y variables finales.
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Las variables causales llamadas también variables independientes, son las que estan
orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene resultados.
Dentro de estas variables se encuentran la estructura de la organizacion y su administracion,
reglas, decisiones, competencia y actitudes. Si las variables independientes se modifican, hacen
que se modifiquen las otras variables.

Las variables intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una empresa y
constituyen los procesos organizacionales de una empresa. Entre ellas estdn la motivacion, la
actitud, los objetivos, la eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones.

Las variables finales, denominadas también dependientes son las que resultan del efecto
de las variables independientes y de las intermedias, por lo que reflejan los logros obtenidos
por la organizacion, entre ellas estan la productividad, los gastos de la empresa, las ganancias

y las péerdidas. (Brunet, 2004)

El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente laboral o ambiente
organizacional, es un asunto de importancia para aquellas organizaciones competitivas que
buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio de
estrategias internas. El realizar un estudio de clima organizacional permite detectar aspectos
clave que puedan estar impactando de manera importante el ambiente laboral de la
organizacion. (Navarro, 2007)

(Brunet, 2004) Afirma que “el concepto de clima organizacional fue introducido por
primera vez al area de psicologia organizacional por Gellerman en 1960”. Este concepto estaba
influido por dos grandes escuelas de pensamiento: la escuela de Gestalt y la escuela

funcionalista.
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Segun la escuela de Gestalt los individuos comprenden el mundo que les rodea basados
en criterios percibidos e inferidos, de tal manera que se comportan en funcién de la forma en
que perciben su mundo. Es asi que el comportamiento de un empleado esta influenciado por la
percepcion que el mismo tiene sobre el medio de trabajo y del entorno. Por otro lado, la escuela
funcionalista formula que el pensamiento y comportamiento de un individuo dependen del
ambiente que le rodea y que las diferencias individuales juegan un papel importante en la
adaptacion del individuo a su medio.

Para (Chiavenato, 2007) el clima organizacional constituye el medio interno de una
organizacion, la atmosfera psicoldgica caracteristica que existe en cada organizacion. Asi
mismo menciona que el concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la
situacion, que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la
tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos (factores
estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social
que son impulsadas o castigadas (factores sociales).

(Anzola, 2003) Opina que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su organizacion, que a su
vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organizacién de otra.

Por Gltimo, (Alvarez, 2006) se refiere al clima organizacional como el ambiente propio
de la organizacion, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que
encuentra en su proceso de interaccién social y en la estructura organizacional que se expresa
por variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y

actitud; determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.
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En sintesis y de acuerdo con las definiciones mencionadas, podemos conceptualizar al

clima organizacional como las percepciones compartidas que tienen los miembros de una

organizacion acerca de los procesos organizacionales, tales como las politicas, el estilo de

liderazgo, las relaciones interpersonales, la remuneracion, entre otras. Es importante recordar

que la percepcion de cada trabajador es distinta y ésta determina su comportamiento en la

organizacion por lo que el clima organizacional varia de una organizacion a otra.

2.2.1.3 Dimensiones del clima organizacional

Son las caracteristicas susceptibles de ser medidas en una organizacion y que influyen

en el comportamiento de los individuos. Por esta razdn, para llevar a cabo un estudio de clima

organizacional es conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas por

diferentes autores.

Likert, (Brunet, 2004) mide
la percepcion del clima en
funcién de ocho
dimensiones:

Brunet (1987) menciona otro
cuestionario de 11
dimensiones desarrollado

por Pritchard y Karasick:

(Silva  Vasquez, 2009),
menciona un cuestionario
muy difundido, el de Litwin
y Stringer, el cual consta de
seis dimensiones:

1. Los métodos de mando.

2. Las caracteristicas de las fuerzas
motivacionales.

3. Las caracteristicas de los
procesos de comunicacion.

4. Las caracteristicas de los
procesos de influencia.

5. Las caracteristicas de los
procesos de toma de decisiones.

6. Las caracteristicas de los
procesos de planeacion.

7. Las caracteristicas de los
procesos de control.

8. Los objetivos de rendimiento y
de perfeccionamiento. (p. 46)

1. Autonomia.

2. Conflicto y cooperacion.

3. Relaciones sociales.

4. Estructura.

5. Remuneracion.
6.Rendimiento. (Remuneracion).
7. Motivacion.

8. Estatus.

9. Flexibilidad e innovacién.

10. Centralizacion de la toma de
decisiones.

11. Apoyo. ( p. 45)

1. Estructura organizacional.

2. Remuneraciones.

3. Responsabilidad.

4. Riesgos y toma de decisiones.

5. Apoyo.

6. Conflicto.

Debido a la gran cantidad de
conjuntos de dimensiones 'y
multiples cuestionarios de clima
organizacional que han surgido, es
necesario llegar a un consenso de
las dimensiones que existen en
coman. ( p. 45)

Brunet (1987) estima que un cuestionario de clima debe contemplar las siguientes

dimensiones bésicas:

1. Autonomia individual: Se refiere a la responsabilidad, independencia y poder de
decisién de que goza el sujeto en su organizacion.
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2. Grado de estructura del puesto: Apunta a la forma en que se establecen y trasmiten
los objetivos y métodos de trabajo al personal.

3. Recompensa: Referido a los aspectos econémicos y a las posibilidades de promocion.

4. Consideracion, agradecimiento y apoyo: Relativo a las formas en que el empleado

recibe estimulos de sus superiores. (p. 42)

Considerando las diferentes dimensiones utilizadas para el estudio del clima
organizacional y el tipo de organizacion en estudio, se seleccionaron cinco dimensiones para
evaluar en la empresa de Tercerizacion de Pagos:

1. Cultura
2. Motivacion
3. Comunicacion

4. Liderazgo

5. Remuneracion

Cultura

(John M. Ivancevich R. K., 2006 ) Define la cultura organizacional como “lo que los
empleados perciben, y coOmo esta percepcion crea un patron de creencias, valores y
expectativas” (p. 41).

(Ritter M. , 2008) Menciona que la cultura organizacional cumple varias funciones:

1. Define los limites entre una organizacion y otra.

2. Transmite un sentido de identidad a sus miembros.

3. Facilita la creacién de un compromiso personal con algo mas amplio que los intereses
egoistas del individuo.

4. Incrementa la estabilidad del sistema social.

5. Es un mecanismo que controla y da sentido a todo, guiando y modelando las actitudes y el
comportamiento de los integrantes de la organizacion.

Segun (Stephen P. Robbins, 2009) la cultura se transmite a los empleados en varias

formas, las méas poderosas son las historias, rituales, simbolos materiales y lenguaje.
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Motivacion

La motivacion es uno de los factores méas importantes que influyen en la organizacion
de hoy en dia. Es por ello que es inevitable la relacion o vinculo que existe entre esta dimension
y el clima organizacional, esto debido que “la motivacién se ve influida por la percepcion que
se tenga de un contexto situacional en especifico” (Espitia, 2006)

Es conocido que la motivacién permite empleados confiados, seguros, comprometidos
con los objetivos propuestos por la organizacion.

(Hellriegel & Slocum, 1998) Define la motivacion como toda influencia que suscita,
dirige 0 mantiene en las personas un comportamiento orientado al cumplimiento de sus metas.
Por su parte, (Amaros, 2007) la define como las fuerzas que acttan sobre un individuo y que
originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia las metas y condicionados
por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual.

(Chiavenato, 2007) Las teorias méas populares de la motivacion son las relacionadas con
las necesidades humanas es el caso de la teoria de Maslow.

Segun Maslow, las necesidades humanas estan organizadas en una pirdmide de acuerdo
con su importancia respecto a la conducta humana. En la base de la pirdmide estan las
necesidades mas bajas y recurrentes (las Ilamadas necesidades primarias), mientras que en la

cuspide estan las mas sofisticadas e intelectuales (las necesidades secundarias).
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Figura 2. Pirdmide de necesidades de Maslow

Fuente: (Chiavenato, 2007)

La teoria de los dos factores de Herzberg (Pinto, 2002) basa su teoria en el ambiente
externo (perspectiva extravertida). Para Herzberg, la motivacién para trabajar depende de dos
factores.

1. Factores higiénicos. Se refieren a las condiciones que rodean a la persona en su trabajo,
comprende las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios
sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision, el clima de las relaciones
entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades
existentes, etc.

2. Factores motivacionales. Se refieren al contenido del puesto, a las tareas y las
obligaciones relacionadas con éste; producen un efecto de satisfaccion duradera y un
aumento de la productividad muy superior a los niveles normales. (p. 8)

En esencia, la teoria de los factores afirma que:

1. La satisfaccién en el puesto es funcion del contenido o de las actividades desafiantes
y estimulantes del puesto: éstos son los llamados factores motivacionales.

2. La insatisfaccion en el puesto es funcion del ambiente de la supervision, de los

colegas y del contexto general del puesto: son los llamados factores higiénicos.
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Teoria de las expectativas

Lawler 111 (Pinto, 2002) encontré fuertes evidencias de que “el dinero puede motivar el
desempefio y otros tipos de comportamientos como comparfierismo y dedicacion a la
organizacion” (p. 1)

En muchas organizaciones, la relacion no consistente entre dinero y desempefio se debe
a varias razones, a saber:

1. El enorme lapso que transcurre entre el desempefio y el incentivo salarial
correspondiente.

2. Las evaluaciones del desempefio no conducen a diferencias salariales, ya que a los
gerentes y evaluadores no les gusta confrontarse con las personas de bajo desempefio que no
estan dispuestas a no recibir ningln incentivo salarial o a recibir un incentivo salarial menor
que sus colegas que tienen un mejor desempefio.

3. La politica de remuneracion de las organizaciones, por lo general, se subordina a las
politicas gubernamentales o a las convenciones sindicales, que son de caracter genérico y tratan
de reglamentar indistintamente los salarios con el fin de neutralizar el efecto de la inflacion.

4. El prejuicio generado por la antigua teoria de las relaciones humanas respecto al
salario en si y de las limitaciones del modelo del Homo Economicus difundido por la teoria de

la administracion cientifica de Taylor.

Comunicacion
John, Robert, & Michael (2006) Define la comunicacion como “la transmision de
informacion y conocimientos de una persona o grupo a otro mediante simbolos comunes” (p.

422).
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La comunicacion es el aglutinante de las organizaciones. La comunicacion

ayuda a los miembros de la organizacion a alcanzar metas individuales y generales,
iniciar y responder a cambios de la empresa, coordinar sus actividades y conducirse de
todas las maneras pertinentes para ella ( John, Robert, & Michael, 2006, p. 421)

Seguir los canales de la comunicacion es necesario para la eficacia de todo grupo u

organizacion, ya que cumple con diferentes funciones como ser: control, motivacion, expresion

e informacion, es por ello que al no cumplir con los procedimientos establecidos es probable

que sea la causa més evidenciada de conflicto entre los empleados de la organizacion.

John et al. (2006) Establece siete elementos que interfieren en el proceso de comunicacion:

1.

ok w

Emisor: es el empleado o administrador con ideas, intenciones, informacion y el
propdsito de comunicarse.

Caodificacion: con un emisor, debe tener lugar un proceso de codificacion que traduzca
sus ideas en un conjunto sistematico de simbolos, un lenguaje que exprese la intencion
del emisor.

Mensaje: el resultado del proceso de codificacion es el mensaje.

Medio: el medio es el transmisor del mensaje.

Decodificacion y receptor: para completar el proceso de la comunicacion, el mensaje
debe decodificarse en términos de la pertinencia para el receptor.

Retroalimentacion: es deseable ofrecer retroalimentacién en el proceso de la
comunicacion.

Ruido: en el marco de la comunicacion humana, cabe considerar el ruido como lo que
distorsiona el mensaje pretendido. (p. 423)

La comunicacion se puede dar en los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion

John, Robert, & Michael (2006) propone cuatro direcciones:

1.

2.

Comunicacion descendente: Esta comunicacion baja de quienes ocupan lugares
superiores en la jerarquia a los niveles inferiores.

Comunicacion ascendente: Una organizacion eficaz necesita la comunicacion
ascendente tanto como la descendente. En este caso, el emisor ocupa un nivel inferior
que el receptor en la organizacion.

Comunicacion horizontal: Comunicacion que se transmite entre las funciones de una
organizacion.

Comunicacion en diagonal: Comunicacion que atraviesa funciones y niveles de la
organizacion

Comunicacion con el exterior: Las organizaciones se comunican con el exterior para
ofrecer productos y servicios, proyectar una imagen positiva, y atraer empleados y
atencion. (p. 427)
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Liderazgo

En la actualidad el liderazgo ejerce un rol fundamental en la organizacién, debido a que
este elemento genera un impacto en el desarrollo éptimo del cumplimiento de objetivos y metas
organizacionales.

Etimologicamente la palabra “liderazgo” proviene del inglés “to lead” lo cual lleva por
significado guiar.

Robbins (2009)Define liderazgo como “la aptitud para influir en un grupo hacia el logro
de una vision o el establecimiento de metas”(p. 385).

Los lideres se pueden clasificar de distintas maneras, siguiendo criterios segun sea el
caso, por ejemplo, cuando un lider es elegido por la organizacion este es llamado un lider
formal, contrario a esto, los lideres informales, emergen de manera natural o espontanea dentro
un grupo.

Robbins (2009) clasifica el liderazgo basados en diferentes criterios que los caracterizan
en:

1. El lider democratico, fomenta el debate y la discusion dentro del grupo, toma en
cuenta las opiniones de sus seguidores y recién entonces, a partir de criterios y normas de
evaluacion que resultan explicitas, toma una decision.

2. El lider autoritario, decide por su propia cuenta, sin consultar y sin justificarse ante
sus seguidores. Esta clase de lider apela a la comunicacion unidireccional (no hay dialogo) con
el subordinado.

3. El lider liberal, suele adoptar un papel pasivo y entregar el poder a su grupo. (p. 383)
Las empresas deben de identificar el tipo de lideres que manejan para asi brindarles las

herramientas necesarias para fortalecer competencias y sus puntos de maneja.

Remuneracion
Osorio (2016) Expone que “tradicionalmente se ha atribuido a la remuneracion la

capacidad de atraer, retener y motivar” (p. 85).
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La remuneracion es el pago que se recibe un colaborador por un trabajo realizado. La
equidad sera un aspecto relacionado con la remuneracion, en el cual el empleado realiza una
valoracion del trabajo realizado en comparacion al valor recibido como pago.

Shell, Bohlander, & George ( 2013) expone tres clases de equidad de pagos:

1. Equidad externa, las personas en puestos similares se comparan con lo que otros estan
haciendo en diferentes organizaciones,

2. Equidad interna, la gente se compara con sus comparfieros en diferentes puestos de trabajo en
la misma organizacion.

3. Equidad individual, la gente se compara a otros con el mismo puesto en su organizacion. (p.
400)

La remuneracién genera un costo para las empresas por lo que se debe de realizar una
gestion de manera efectiva. Las organizaciones deben de conocer las escalas y rangos salariales
del mercado en base a la posicion y antigiedad laboral ya que a través de esto se compensara

de manera justa.

2.2.1.2 Conceptualizacion

Autorrealizacion: Logro efectivo de las aspiraciones o los objetivos vitales de una
persona por si misma, y satisfaccion y orgullo que siente por ello.

Ambiente Laboral: Estd compuesto por las instituciones o fuerzas fuera de una
organizacion que afectan potencialmente su desempefio.

Cooperacion: Es el resultado de una estrategia aplicada al objetivo (lo que se quiere
lograr) desarrollado por grupos de personas o instituciones que comparten un mismo interés u
objetivo.

Conflicto: Es una situacion en la cual dos o mas personas con intereses diferentes
entran en confrontacion, oposicion o emprenden acciones mutuamente antagonistas para lograr

asi la consecucion de los objetivos que motivaron dicha confrontacion.
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Comportamiento Organizacional: Aplica el conocimiento que se obtiene sobre los
individuos, grupos Yy el efecto de la estructura sobre el comportamiento, que hacen que las
organizaciones trabajen con mayor eficacia.

Cultura Organizacional: Es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes,
hébitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos
existentes en todas las organizaciones.

Percepcién: Es el proceso por el que los individuos organizan e interpretan las
impresiones de sus sentidos con objeto de asignar significado a su entorno.

Socializacion: Proceso por el que las personas aprenden lo necesario para asumir un
determinado rol organizacional y participar como miembros activos

Talento Humano: Pieza clave para lograr los objetivos de la organizacion, institucién
0 empresa

Trabajo en equipo: Suma de aportaciones por individuo que dan como resultado un

desempefio mayor y resultados eficientes.

2.3 Metodologias aplicadas

El clima de una organizacién se puede medir a través un instrumento de evaluacion el
cual seré definido por la empresa, una vez definido que es lo que se quiere conocer del ambiente
laboral. Se debe de tener un instrumento que sea de facil comprension para los empleados, que
el tiempo que se invierta en responder sea poco Yy que sea llenado individualmente.

Los métodos utilizados en la evaluacion de clima organizacién son: la observacion,

encuesta, entrevista, cuestionario, entrevista grupal y grupos de discusion (Rodriguez, 2005).

22



Se utilizo la encuesta como método para la recoleccion de informacién, validada
previamente a través de una prueba piloto aplicada a 10 colaboradores de le empresa de
Tercerizacion de Pagos, posteriormente la aplicacion final del instrumento con todos los

colaboradores de la empresa.

2.4 Instrumentos utilizados

Los instrumentos de evaluacion de clima organizacional que han sido utilizados a través
del tiempo son variados, coincidiendo generalmente en las dimensiones a medir. Entre los mas
conocidos sobresalio la teoria de Rensis Likert, siendo el adecuado a este tipo de investigacion
que se desarrollo, ya que es un estudio descriptivo y que daran una base apropiada para conocer
el ambiente actual y el cual convendria ser el mas efectivo para la organizacion.

Se aplico una encuesta conformada por 30 preguntas en escala tipo Likert, distribuidas
en las cinco dimensiones de estudio: liderazgo, motivacion, comunicacion, cultura y
remuneracion. A su vez este instrumento fue enviado mediante la herramienta Google Forms

a todos los colaboradores activos de la empresa.

2.5 Marco legal

Para promover un clima laboral satisfactorio debe contemplar una serie de factores o
dimensiones el cual debe ser integral para que logre los objetivos deseados. Es por ello que es
fundamental establecer la remuneracion como uno de los factores mas relevantes que incide en
los colaboradores no solo por el valor que se recibe por el trabajo desempefiado, sino porque
es regulado a nivel legal donde se establecen escalas y ajustes salariales que se implementan
periédicamente.

La remuneracion salarial en Honduras es regida por el Codigo de Trabajo publicado en
Decreto numero 189 el 15 de julio de 1959. Particularmente en el capitulo 1V compuesto del

articulo 360 al 380, se establecen todos los aspectos a considerar en la legislacién de sueldos y
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salarios. En el capitulo V conformado del articulo 381 al 390 se detalla la regulacion del salario
minimo. (No.189, 1959)

Por lo que la empresa de Tercerizacion de Pagos debe contar con escalas y ajustes
salariales enlazados y normatizadas con las regulaciones legales con respecto a la

remuneracion, generando asi un nivel de confianza y satisfaccion en cada colaborador.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este capitulo se define la metodologia utilizada, el tipo de enfoque, el disefio,
instrumento, poblacion, muestra y fuentes de informacion que fueron necesarias para

desarrollar la investigacion.

3.1 Congruencia metodoldgica
Es importante el vinculo que existe entre los objetivos, preguntas de investigacion, las
variables de estudio y la eficacia de los resultados, lo que lleva a corroborar la medicion y
validez de los mismos.
3.1.1 La matriz metodoldgica
La matriz metodoldgica es una herramienta permite recalcar la coherencia que hay entre
los elementos que promueven la investigacion, permitiendo una estructura conformada por

objetivo general, objetivos especificos, preguntas de investigacion y variables identificadas.
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Tabla 1. Matriz metodoldgica
Fuente: Elaboracion propia (2019)

Pagos?

¢(Qué canales de
comunicacion utiliza
la  empresa de
Tercerizacion de
Pagos?

¢Cudl es el grado de

pertenencia que
manifiestan los
empleados en la
empresa de

Tercerizacion de
Pagos?

remuneracion.

obligaciones.

Conocer los canales de
comunicacion que son
utilizados en la

empresa de
Tercerizacion de
Pagos.

Comunicacion

Definir el grado de
pertenencia que poseen
los empleados de la

empresa de
Tercerizacion de
Pagos.

Cultura

Objetivos Variables

Titulo Problema Preguntas de | General Especifico Independiente Dependiente

investigacion
Evaluacion de Clima | Desconocer la | ¢(Qué tipo de | Conocer los factores | Identificar qué tipo de | Liderazgo Clima Organizacional
Organizacional de la | percepcion de los | liderazgo existe en la | que inciden en la | liderazgo existe en la
Empresa de | empleados sobre | empresa de | percepcién del clima | empresa de
Tercerizacion de Pagos | el ambiente | Tercerizacion de | laboral de la Empresa | Tercerizacion de

laboral Pagos? de Tercerizacién de | Pagos.

¢Cuales son los P_agos enf_ocado_s en Establecer que factores | Motivacion

factores que influyen | CINCO  AIMENSIONES: | i o cinnales

en la motivacién de | Cultura, — MOLVACION, | jnaven  en  los

los colaboradores de | comunicacion., trabajadores para la

Tercerizacion ~ de | /lderazgo Y| realizacion de sus

26



¢La  remuneracion

que  reciben
empleados
competitivo
comparacion
mercado laboral?

los
es
en
al

Conocer Si la
remuneracion que
reciben los empleados
es competitivo en
comparacion al
mercado laboral.

Remuneracion

27



3.1.2 Definicion operacional de las variables

Clima Organizacional
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3.1.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables
Fuente: Elaboracion propia (2019)

Trabajo en
equipo

Influencia

Funciones

Los jefes promueven un entorno
armonioso entre los diferentes de
trabajo.

Su jefe conoce aspectos de su vida
personal (Familia, Residencia,
Educacion, Pasatiempos, Gustos)

Considera usted que al momento de
realizar trabajo en equipo todos son
tomados en cuenta por el jefe.

En su equipo de trabajo se
resuelven los problemas laborales
con responsabilidad.

Su jefe ejerce influencia positiva y
lo inspira en el desempefio de sus
funciones.

Mi jefe inmediato establece
objetivos claros sobre mi puesto de
trabajo.

Variable Definicion Dimensiones | Indicador Items Unidades Escala
Independiente | Conceptual Operacional (Categorias)
Liderazgo (Stephen  P.  Robbins, | Influencia que | Autonomia Relacion jefey | Su jefe le brinda autonomia para | Totalmente en |1
2009) “la aptitud para | ejercen los subordinado tomar decisiones en relacion a las | desacuerdo 2
influir en un grupo haciael | jefes en los funciones de su puesto de trabajo. En desacuerdo 3
Iogt:;rtc))l d? L_mat V|§,|on 0 eI subordinados. Relaciones Su jefe inmediato escucha las gdemsod f_;
es assgumleno € metas interpersonales opiniones y sugerencias que se Tea::uer 0 d
(p. )- realizan por el equipo de trabajo. a:J:rg:fnte €
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Motivacion (Amaros, 2007) Fuerzas | Grado de | Capacitacion Reconocimien | Cuenta la empresa con planes de | Totalmente en |1
gue actlan sobre un | reconocimient to capacitacion formales. desacuerdo 2
individuo y que originan | o que se tiene _ i En desacuerdo 3
que se comporte de una | en los Las capacitaciones que recibe son de | |ngeciso 4
manera determinada, | empleados. valor y significado en el desarrollo | pe acuerdo 5
dirigida hacia las metas y de sus funciones. Totalmente de
condicionados  por la Desarrollo  de Cuenta la empresa con ascensos 0 | acuerdo
Capacidad del esfuerzo de carrera promociones internas.
satisfacer alguna necesidad Considera que la empresa le brinda
individual. oportunidades de crecimiento y

desarrollo profesional.
Reconocimiento Los resultados logrados a nivel

individual o de grupo son

reconocidos por la empresa.

Se siente valorado con las funciones

del puesto que actualmente

desempefia.

Comunicacion John, Robert, & Michael | Proceso de | Acceso a la | Informacion Considera  que  existe  una | Totalmente en |1
(2006) “la transmision de | manejo de | informacion comunicacion fluida dentro de la | desacuerdo 2
informacion y | informacion empresa. En desacuerdo 3
conocimientos de una | dentro de la En el momento que se le asigna una | Indeciso 4
persona 0 grupo a otro | empresa. funcion tiene claro el por que y para De acuerdo 5
mediante simbolos que se realiza. Totalmente de
comunes en el logro de Se le comunica con los cambios | &cuerdo
objetivos o metas” (p. relacionados con su puesto de
422). trabajo.

Medios de Son eficaces los canales de
comunicacion comunicacion que se utilizan en la
empresa.

Cultura John M. Ivancevich R. K., | Nivel de | Sentido de | Identidad Comparte y se siente comprometido | Totalmente en |1
(2006) Se define la cultura | empoderamien | pertenencia con la mision, vision y valores de la | desacuerdo 2
organizacional como “lo | to que siente el empresa. En desacuerdo 3
que los empleados | empleado en la - Indeciso 4
perciben, y cOmo esta | empresa. Se siente orgulloso de pertenecer a De acuerdo 5
percepcion crea un patrén la empresa. Totalmente de

La empresa promueve y respeta 1a | ooiardo

celebracion de dias festivos.
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de creencias, valores y
expectativas” (p. 41).

Valores

Ergonomia

Tiene claro la filosofia, misién y
objetivos de la Organizacion.

Tiene espacio suficiente en su
puesto de trabajo lo que le permite
estar comodo.

Cuenta con los materiales y equipos
necesarios para realizar su trabajo.

Se siente comodo trabajando en un
ambiente o espacio abierto.

Remuneracion

Osorio (2016) Expone que
“tradicionalmente se ha
atribuido a la
remuneracion la capacidad
de atraer, retener 'y
motivar” (p. 85).

Compensacion
que reciben los
colaboradores
por el trabajo
desempefiado.

Salario

Beneficios

Desempefio

Compensacion

El salario que recibe estd en
consonancia con el mercado laboral.

Estoy de acuerdo con la forma en la
que se aplican los ajustes e
incrementos  salariales a los
empleados.

Conoce los beneficios que brinda la
empresa.

Su puesto de trabajo le permite
realizar funciones que aumenten sus
habilidades profesionales y
personales.

El salario que recibe corresponde a
las funciones y responsabilidades de
su cargo.

Totalmente
desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo
Totalmente
acuerdo

en

de

OB WN B
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3.2 Enfoque y métodos

La presente investigacion se realizd mediante un enfoque mixto el cual hace mencion a
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigaciones cualitativas y
cuantitativas, asi como su integracion y discusion conjunta que permite una mayor

comprension del fendmeno de estudio (Hernandez et al., 2010, p. 544).

3.3 Disefio de la investigacién
El disefio de la investigacion es no experimental descriptivo, considerando que no se
realizd la manipulacion delibera de variables y con los resultados se describié el ambiente
laboral de la empresa bajo estudio.
3.3.1 Poblacion
Poblacién es el universo que se pretende estudiar. Se debe definir de forma rigurosa,
para asegurar la calidad de la muestra y el éxito de los resultados (Benassini, 2009, p. 180).
La poblacion de estudio en su totalidad estd conformada por 128 empleados de la
Empresa de Tercerizacion de Pagos a nivel nacional, distribuidos en 5 areas o departamentos
de trabajo.
3.3.2 Muestra
La investigacion esta definida a través de un censo el cual participo la poblacién total
de los colaboradores de la empresa de Tercerizacion de Pagos dado que se quiere conocer la
percepcion en las diferentes areas que conforman la organizacion y se cuenta con el acceso

para llegar al universo en su totalidad.

3.3.3 Unidad de analisis
La unidad de analisis la conforma los colaboradores activos en la empresa de

Tercerizacion de Pagos a nivel nacional.



3.4 Técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados
Las técnicas e instrumentos utilizados se seleccionaron del enfoque previamente
definido. Considerando las variables y dimensiones de estudio de Evaluacion de Clima

Organizacional.

3.4.1 Técnicas
La recoleccidn de datos se realiz0 a través de una encuesta basados en la Escala Likert,
aplicado a la poblacién total de empleados de la empresa de Tercerizacion de Pagos a nivel
nacional.
La encuesta incluye preguntas con una escala de medicion ya definida:

Tabla 3. Escala de medicién de instrumento
Fuente: (Likert 1932)

Respuesta Escala
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OB WIN|F-

Las preguntas se formulan en la encuesta basadas en obtener informacion, intencion e
identificacion, lo que permite brindar contenido para el andlisis y con ello la obtencion de los
resultados.

3.4.2 Instrumentos

Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Considerando lo anterior se utilizd la encuesta basado en la Teoria Likert como
instrumento de medicién, el cual estd conformado por 5 variables de estudio: liderazgo,

motivacidn, comunicacion, cultura y remuneracion, la cual consta de 30 preguntas.
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3.4.3 Procedimientos

Para la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos se realizd el siguiente
procedimiento: se debe considerar una serie de pasos para ejecutar de forma organizada y
cumplir con los factores de tiempo y espacio.

El procedimiento de aplicacion es el siguiente:

1. Elaborar la encuesta considerando las variables de estudio.

2. Realizacién de prueba piloto con el 10% de la poblacién de estudio.

3. Enviar la encuesta a la poblacién de estudio.

4. Extraer la informacion con cada colaborador.

5. Tabular y analizar la informacion de manera critica y objetiva.

6. Realizar una descripcion sobre los datos analizados.

7. Elaboracion de plan de mejora en base a los resultados obtenidos.

3.5 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion son aquellas que proporcionan datos historicos y actuales
sobre los cuales se puede hacer proyecciones en un futuro cercano; sirven para identificar
patrones de tendencia o estacionalidad. Las fuentes de informacion pueden clasificarse en
fuentes internas y externas, cada una de las cuales se subdivide a la vez en primarias y
secundarias.

3.5.1 Fuentes primarias
La fuente de informacion primaria utilizada en este estudio es la encuesta de Evaluacion

de Clima Organizacional de los colaboradores de la empresa de Tercerizacion de Pagos.
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3.5.2 Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias que se utilizaron en la investigacion son: Libros electrénicos,
Articulos de Revista Cientifica, Pagina del CRAI de UNITEC vy Tesis relacionadas con la

evaluacion de clima organizacional.

3.6 Limitantes del Estudio
Entre las limitantes que se presentaron al desarrollar el estudio son:
1. Alinicio del estudio el acceso de la empresa para realizar la evaluacion.
2. Inseguridad de algunos colaboradores al responder la encuesta por temor a represarias.
3. Tiempo por parte de los colaboradores para completar la encuesta.

4. Espacio para enriquecer el estudio a través de un grupo focal.
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CAPITULO IV. ANALISISY RESULTADOS

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos de la encuesta de clima
laboral aplicada para conocer la percepcion de los empleados de la empresa de Tercerizacion
de Pagos, realizando analisis de las cinco dimensiones abordadas (liderazgo, motivacion,
comunicacion, cultura, remuneracién), areas o departamentos de trabajo, género y todas las
categorias demograficas definidas en el instrumento.

Los resultados analizados son una interpretacion descriptiva de los indicadores
propuestos en la escala de medicion de la teoria de Likert, ilustrados con los graficos con la

informacidn obtenida de las tablas de informacion.

4.1  Resultados y analisis de datos demograficos
A continuacion, se ilustran mediante graficos los resultados obtenidos en los datos

demogréficos con su respectivo analisis.

Género

B Femenino

B Masculino

Gréfico 1. Categoria demografica: género
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

En el grafico 2 se encuentra representado como el género femenino tiene una
predominancia ante el masculino, contando con las dos terceras partes de la poblacion total

estudiada. El cual nos da una referencia que ante el rubro que se desarrolla la empresa esta

considerada la mujer con mayor potencial para desempefiar un puesto de trabajo.
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70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

59.2%

14.2%

%

Ciudad = Tegucigalpa

m San Pedro Sula

u Ciudades Foraneas Centro

12.5% 14.2%

Sur (Catacamas, Juticalpa,
Comayagua, Danli,
Choluteca)

Ciudades Foraneas Zona
Norte (Choloma, Progreso,
Tela, La Ceiba, Santa
Rosa de Copan y Roatan)

Grafico 2. Categoria demogréfica: ciudad
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Este grafico muestra que la empresa en estudio tiene presencia en trece ciudades a nivel

nacional, siendo Tegucigalpa la ciudad con mayor nimero de colaboradores con 59.17%,

considerando que la oficina principal esta ubicada en la misma. Seguido San Pedro Sula cuanta

con el 14.17% destacandose como el segundo mas fuerte en la cantidad de empleados y los

demas que son la minoria forman en total un 26.66 % de un integral del 100%.

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

21 a 25 afios
26 a 30 afios
31 a 35 afios

36 a 40 afios
41 en adelante

Edad

42.50%

26.67%

11.67%

%
42.50%
26.67%
11.67%
10.83%

8.33%

Gréfico 3. Categoria demografica: edad
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

10.83% 8.33%
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La edad de la poblacion de la empresa en estudio se encuentra comprendida en un rango
de 21 a 30 afios permitiéndole a la empresa tener una ventaja competitiva, generar proyectos
innovadores y mantener un grado de energia. Cabe mencionar que la empresa es joven en el

mercado lo que limita a traer personal con un perfil mayor.

Nivel de Escolaridad

4.2%

m Educacion media m Estudiante de educacion superior

m Educacion superior culminada Postgrado

Gréfico 4. Categoria demografica: nivel de escolaridad
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De la poblacidn en estudio se puede observar que los colaboradores cuentan con un alto
grado académico representado con (74.17%) que poseen educacién superior 0 asi mismo un
Postgrado, lo que representa un perfil alto en el nivel académico de los colaboradores que

laboran en la empresa Tercerizacion de Pagos.
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Antiguedad en la Empresa

40.00% 36.67%
35.00%

30.83%

0,
30.00% 29.17%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00% 3.33%

0.00%
0 a6 meses 6 meses a 1 afio 1 a3 afios 3 a6 afios

Gréfico 5. Categoria demografica: antigliedad en la empresa
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Considerando que la empresa Tercerizacion de Pagos es joven en el mercado se logra
interpretar segun los datos representados en el grafico que una minoria del 3.33% manifiesta
una antigiedad mayor a los 3 afios y con el 96.97% se encuentra entre 0 meses y tres afios de

antiguedad, quedando evidenciado que predomina en este indicador.

Area o Departamento

Tecnologia [ 7.50%

Mercadeo [ 3.33p6

ioscos - A SO O S 55 5%

Cumplimiento ~ 3.33%
Comercial / Negocios [N 17.50%
Cash  [8.33%
Administracion | 4.17%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Graéfico 6. Categoria demogréfica: area o departamento
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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La empresa de Tercerizacion de Pagos esta conformada por siete areas de trabajo de las

cuales el 55.83% se encuentra en Kioscos, denotando que es el departamento mas fuerte ya que

son los que generan la produccion en la empresa, seguidamente le prosigue el departamento de

comercial o de negocios con el 17.50% el cual aporta la fuerza de venta y negociaciones con

otras empresas, lo que evidencia las areas con mayor representatividad con el 73.33% de la

totalidad.

4.2 Analisis de resultados por dimensién

Resultados por Dimension
188882? / . 77.50 S
. (] .oU%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
S & & Q&&" &
A s
QG Q@'@

Gréfico 7. Resultados por dimension
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Realizando un analisis de las dimensiones estudiadas para conocer la percepcion de los

colaboradores de la empresa de Tercerizacion de Pagos se logra identificar un resultado

potencial de cada una de ellas, basados en la siguiente escala valorativa:

Puntaje Valoracion

0a20% \ Totalmente en desacuerdo
21 a 40% En desacuerdo

41 a2 60% ' Indeciso

61% a 80% De acuerdo

81a100%  Totalmente de acuerdo

Tabla 4 Escala valorativa
Fuente: (Elaboracion propia)
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Tomando en cuenta los resultados obtenidos y representados en el grafico anterior se
puede interpretar que las cinco dimensiones a través de las cuales se obtiene la percepcion de
los colaboradores de la empresa de Tercerizacion de Pagos: liderazgo, motivacion,
comunicacion, cultura y remuneracion, logran superar la media y sobrepasar el valor requerido
70% para tener una aceptacion de la informacion, que es efecto de lo manifestado por los
colaboradores encuestados de la organizacion.

Cabe destacar que las dimensiones mejor valoradas resultaron ser el liderazgo 82.73%
y la motivacion 84.17%, obteniendo nota de excelencia segun la escala valorativa determinada
en la tabla # 4, asi mismo se reconoce que el porcentaje mas bajo lo integra comunicacion con
un 77.50% lo que refleja que se debe realizar un analisis minucioso para evaluar que debilita

esta dimension conforme a la percepcion de los colaboradores.

4.3 Andlisis de resultados de liderazgo

Liderazgo
50.00%
45.00% 41.35% 41.15%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00% 10.42%
10.00% .
5.00% 2.92% 4.17%
0.00% - I
1. Totalmente en 2. En desacuerdo 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 8. Dimension liderazgo
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

En el anélisis de la dimension de liderazgo al realizar la interpretacién con las preguntas
que esta mide se identifica que una percepciodn positiva en la mayoria de los encuestados sobre

los lideres de area de trabajo basados en los resultados obtenidos con un porcentaje del 82%

con una tendencia que marca la predominancia de este en la organizacion.
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5. Totalmente de acuerdo

4. De acuerdo

3. Indeciso

2. En desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

0.00%

i

|

Su jefe le brinda autonomia para
tomar decisiones en relacién a las
funciones de su puesto de trabajo

!
fl_h. 0%

5.00%
5.83%

10.00%  20.00%

§39.17%

30.00% 40.00%  50.00%

42.50%

Gréfico 9. Dimension liderazgo: Su jefe le brinda autonomia para tomar decisiones en
relacion con las funciones de su puesto de trabajo.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Es importante destacar que mas del 80% de la poblacion estudiada indica o esta de

acuerdo con tener autonomia a las funciones que debe desempefiar en su puesto de trabajo, lo

que significa que los lideres brindan independencia a los subordinados para organizarse,

desarrollarse y ejecutar eficientemente sus labores.

5. Totalmente de acuerdo

4. De acuerdo

3. Indeciso

2. En desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

0.00%

Su jefe inmediato escucha sus
opiniones y sugerencias

—

0.83%

2.50%

10.00%

30.83%

55.

3%

10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Grafico 10. Dimension liderazgo: Su jefe inmediato escucha sus opiniones y sugerencias.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Considerando las respuestas obtenidas se puede concluir que la mayor parte de la

poblacion encuestada que labora en la empresa de Tercerizacién de Pagos si creen que son

valoradas sus opciones y sugerencias ante su jefe inmediato, generando esto un vinculo de

soporte entre el subordinado y jefe o viceversa ante las dudas, propuestas e ideas que cada uno

pueda tener en un momento dado.

Los jefes promueven un entorno
armonioso entre las diferentes areas

de trabajo

5 Totalmente doscuerdo W 36.%7%
r

4. De acuerdo L
|

3. Indeciso

2. En desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

0.00%

J 8/33%
4.17%
1.67%

10.00% 20.00% 30.00%  40.00%

§ 49.17%

50.00%

Grafico 11. Dimension liderazgo: Los jefes promueven un entorno armonioso entre las

diferentes areas de trabajo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De acuerdo con los resultados de la Grafico 10 queda evidenciado en un 86% de la

poblacion en estudio considera que los jefes o lideres de la empresa promueven un entorno

agradable con las diferentes areas, lo que promueve entre los colaboradores relaciones

armoniosas, agradables lo que potencia un indicador positivo que facilita el desarrollo de los

objetivos organizacionales.
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Su jefe conoce aspectos de su vida
personal (Familia, Residencia,
Educacién, Pasatiempos, Gustos)

5. Totalmente de acuerdo H 12.50%{
4. De acuerdo

| | |
Id
3. Indeciso J 25.00%

2. En desacuerdo A7%

1. Totalmente en desacuerdo 4.179

) 49.17%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Gréfico 12. Dimension liderazgo: Su jefe conoce aspectos de su vida personal (Familia,

Residencia, Educacién, Pasatiempos, Gustos)
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

El gréfico anterior manifiesta un dato importante de la poblacion encuestada el cual

refleja resultados parejos con el 49.17% los que si creen que sus jefes los conocen a nivel

personal pero también estan los indecisos y los que no estan de acuerdo con esta percepcion el
50.83% los que consideran que no es asi, lo que puede llegar a ser una debilidad para el jefe o

lider ya que mediante esta se puede formar estrategias de referencia para el logro de resultados

eficaces.

son tomados en cuenta por el jefe.

5. Totalmente de acuerdo

4. De acuerdo f J 37.50%
!
3. Indeciso | J 8.33%

2. En desacuerdo 7.50%
1. Totalmente en desacuerdo 2.50%

Considera usted que al momento de
realizar un trabajo en equipo todos

44.17%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Gréfico 13. Dimension liderazgo: Considera usted que al momento de realizar un trabajo

en equipo todos son tomados en cuenta por el jefe.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Los resultados en el grafico anterior denotan una marcada equidad por parte de los jefes
con los colaboradores cuando se desarrolla una actividad en equipo, lo que genera estrategia al
optimizar recursos, delegar funciones y unir esfuerzos para el logro de las metas propuestas o

alcance de los objetivos.

Su jefe ejerce influencia positiva y lo inspira
en el desempefio de sus funciones.

5. Totalmente de acuerdo # 44.17%

4. De acuerdo | J 42.500

3. Indeciso [ ) 8,33%

[=)

2. En desacuerdo 0.83%

1. Totalmente en desacuerdo | 4.17%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Gréfico 14. Dimension liderazgo: Su jefe ejerce influencia positiva y lo inspira en el
desemperio de sus funciones.
Fuente: (Elaboracion propia, 2018)

Los resultados de la pregunta anterior reflejan la valiosa influencia que tienen los jefes
en el desarrollo profesional de cada colaborador, quedando evidenciado con un 85% que son
lideres los que ejercen estos cargos siendo fuente de inspiracion de la mayoria de sus

colaboradores.

En su equipo de trabajo se
resuelven los problemas laborales
con responsabilidad.

5. Totalmente de acuerdo 47.50%

39.17%

4. De acuerdo !
[l
3. Indeciso | J 9.17%

2. En desacuerdo 3.33%

1. Totalmente en desacuerdo 0.83%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%
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Gréfico 15. Dimension liderazgo: En su equipo de trabajo se resuelven los problemas
laborales con responsabilidad.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Considerando las respuestas obtenidas en la pregunta anterior queda sustentado con un
86.67% que los problemas laborales que surgen en los equipos de trabajo son manejados con
la atencion y responsabilidad debida, lo que llega a provocar confianza de los resultados y con

ello comportamientos éticos definidos.

Su jefe inmediato establece objetivos claros
sobre su puesto de trabajo.

5. Totalmente de acuerdo 45.83%

(=)

4. De acuerdo E |43.33<
3. Indeciso f '6.67%
2. En desacuerdo 2.50%

1. Totalmente en desacuerdo 1.67%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Gréfico 16. Dimensidn liderazgo: Su jefe inmediato establece objetivos claros sobre su
puesto de trabajo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De acuerdo con los datos obtenidos en la pregunta anterior se puede establecer que los
jefes de la organizacién transmiten a sus subordinados objetivos claros y definidos que deben
de cumplir en sus puestos de trabajo, quedando sustentado con el 89.16% de los colaboradores

encuestados.
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4.4 Anélisis de resultados de motivacion

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Motivacion

41.79%

13.33%
7.74%
3.21%
1. Totalmente 2.En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Gréfico 17. Dimension motivacion
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

La tercera parte con el 75% de los empleados encuestados en la empresa de

Tercerizacion de Pagos esta claramente definida con el papel gue juega la motivacion en la

empresa, el cual es tomado como base por los resultados representados en el grafico, de igual

manera debe considerar el dato que refleja los indecisos ya que puede convertirse en un

porcentaje relativamente significativo o perjudicial para el desarrollo 6ptimo de la

organizacion.

1. Totalmente en desacuerdo - 5.00%

Cuenta la empresa con planes de

capacitacion formales.

5. Totalmente de acuerdo
4. De acuerdo
3. Indeciso 15.00%
2. En desacuerdo 12.509

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%

32.509

35.00%

40.00%

50.00%
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Gréfico 18. Dimension motivacion: Cuenta la empresa con planes de capacitacion
formales.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Dada la informacion obtenida en el grafico anterior se puede determinar que la mayoria
de los colaboradores tiene conocimiento de la existencia de los planes de capacitacion que
promueve la organizacion a nivel general, pero de igual forma manifiesta con un 32% que este

aspecto necesita ser reforzado, logrando asi potenciar conocimientos o habilidades en cada

colaborador.

Los resultados logrados a nivel
individual o de grupo son
reconocidos por la empresa.

5. Totalmente de acuerdo # 28.33%

4. De acuerdo 40.00%

3. Indeciso 18.33%

2. En desacuerdo 12.509

1. Totalmente en desacuerdo 0.83%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréfico 19. Dimensién motivacion: Los resultados logrados a nivel individual o de grupo
son reconocidos por la empresa.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Tomando en cuenta los datos expresados en el grafico se logra reconocer con un 68%
de los colaborados encuestados, estar de acuerdo con el reconocimiento que da la organizacion
al momento de lograr los objetivos, pero también sustentan con un 32% que este indicador debe

ser mejorado o reformado para la satisfaccion optima en los colaboradores.
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Las capacitaciones que recibe son
de valor y significado en el
desarrollo de sus funciones.

5. Totalmente de acuerdo # 36.67%

4. De acuerdo

N

7.50%

|
3. Indeciso 10.00%
2.Endesacuerdo [ 3.33%

1. Totalmente en desacuerdo [l 2.50%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréafico 20. Dimension motivacién: Las capacitaciones que recibe son de valor y
significado en el desarrollo de sus funciones.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Segun los datos proporcionados en los resultados de la Grafico anterior es importante
resaltar que las capacitaciones impartidas a los colaboradores generan un impacto positivo para
el 84% de la poblacion encuestada de la empresa de Tercerizacion de Pagos, promoviendo

significado y valor al desarrollo de sus funciones.

Se siente valorado con las funciones
del puesto que actualmente

desempena.
5. Totalmente de acuerdo # 41.67%
4. De acuerdo 42.509
3. Indeciso 5.88%

2. En desacuerdo [N 7.50%
1. Totalmente en desacuerdo [l 2.50%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréfico 21. Dimension motivacion: Se siente valorado con las funciones del puesto que
actualmente desempefia.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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De acuerdo con los datos obtenidos de la encuesta se puede destacar que los
colaboradores tienen una percepcién positiva con el aprecio a las funciones que requiere su
puesto, ya que 84% del total de los encuestados testifican estar de acuerdo con esta afirmacion,

quedando evidenciado la valoracion que dan a este indicador.

Cuenta la empresa con ascensos 0
promociones internas.

5. Totalmente de acuerdo # 14.17%

4. De acuerdo 44.171%

3. Indeciso 28.33%

2. En desacuerdo [N 8.33%

1. Totalmente en desacuerdo [l 5.00%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréafico 22. Dimension motivacién: cuenta la empresa con ascensos 0 promociones
internas.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Dada los resultados obtenidos en la Gréafico anterior, se destaca que el dentro del 41%
se encuentran los indecisos y los que piensan que no conocen tal informacidn que la impresa
debe promover, por lo tanto, el 59% si consideran que, si la empresa las da a conocer, lo que

refleja que este indicador debe ser reforzado evitando dudas u omisiones del desarrollo de los

mismos.
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4. De acuerdo

Considera que la empresa le brinda
oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional.

5. Totamentede acverdo # 40835

3[7.50%

3. Indeciso

0.00%

2.En desacuerdo [ 5.00%

1. Totalmente en desacuerdo [Jlij 4.179

10.00%

12.509

20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréfico 23. Dimension motivacion: Considera que la empresa le brinda oportunidades de

crecimiento y desarrollo profesional.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Se refleja en los resultados que la empresa de Tercerizacion de Pagos si brinda apoyo y

oportunidad a los colaboradores en tema de desarrollo profesional, segin 78.33% de los

encuestados sustentan esta afirmacion lo que puede ser resultado del crecimiento acelerado que

en poco tiempo se ha dado en la organizacion.

4. De acuerdo

Su puesto de trabajo le permite
realizar funciones que aumenten
sus habilidades profesionales y

personales.

5. Totalmente de acuerdo # 43,3

45.

3. Indeciso

0.00%

© 3.33%
2. En desacuerdo [ 5.00%

1. Totalmente en desacuerdo [ill 2.50%

10.00%

83%

20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Gréfico 24. Dimension motivacion: Su puesto de trabajo le permite realizar funciones que
aumenten sus habilidades profesionales y personales.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Segun los resultados obtenidos demuestra una tendencia mayoritaria con el 89% que

los colaboradores si creen que el desarrollo de sus funciones los potencializa a nivel personal

y profesional, lo que les puede permitir llegar a ser mas competitivos y eficientes.

4.5 Analisis de resultados de comunicacion

Comunicacion
45.00% 41.25%
40.00%
35.00% 33.13%
30.00%
25.00%
20.00%
0,
15.00% 10.42% 10.42%
10.00%
4.79%
0.00%
1. Totalmente en 2. En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréafico 25. Dimensidon comunicacion
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De acuerdo a los datos reflejados en la dimension “Comunicacion” se puede identificar

que la mayoria de los empleados determinan que los canales de comunicacion internos y

externos son adecuados con un 77% de los encuestados, lo que permite desarrollar con mayor

conocimiento sobre el porqué, para que, el como y hacia donde ir.

Considera que existe una
comunicacion fluida dentro de la

empresa
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% .:
10.00% -
0.00% I
1. Totalmente 2.En . 5. Totalmente
3. Indeciso 4. De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo de acuerdo

m Total 7.50% 18.33% 15.00% 35.00% 24.17%
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Gréfico 26. Dimensidn comunicacion: Considera que existe una comunicacion fluida
dentro de la empresa.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De los empleados entrevistados en la empresa de Tercerizacion de Pago, el 59%
considera que existe una comunicacion fluida dentro de la empresa, el 26% de ellos afirma

estar en desacuerdo con esta percepcion y el 15% se encuentra los indeciso el cual no tienen

claridad en cuanto al tipo de que utilizan, lo que permite valorar que tal indicador debe ser

modificado.

Se le comunican los cambios
relacionados con su puesto de
trabajo.

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00% S— .
1. Totalmente 2.En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ' ’ de acuerdo

= Total 2.50% 8.33% 10.00% 45.00% 34.17%

Gréfico 27. Dimension comunicacion: Se le comunican los cambios relacionados con su
puesto de trabajo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Del total de los empleados entrevistados, el 79% de ellos consideran que la empresa les
comunica de una forma adecuada los cambios relacionados con su puesto de trabajo. De forma

contraria un 10% no estan bien definidos o indeciso con este criterio y el 11% no estar de

acuerdo con esta percepcion.
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Son eficaces los canales de
comunicacion que se utilizan en la
empresa.
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
000, N o S o S
1. Totalmente 2.En . 5. Totalmente
3. Indeciso 4. De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
m Total 6.67% 12.50% 10.83% 45.00% 25.00%

Gréfico 28. Dimension comunicacion: Son eficaces los canales de comunicacién que se
utilizan en la empresa.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De acuerdo con los datos planteados en la Gréfico anterior 70% de los empleados
entrevistados considera eficaces los canales de comunicacion que utiliza la empresa, sin

embargo, el 30% creen que no, por lo que al encontrarse con un nimero significativo de

insatisfaccion se debe considera acciones constructivas para desarrollar eficaz de tal indicador.

En el momento que se le asigana
una funcion tiene claro el por qué y
para que se realiza.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

1. Totalmente 2.En . 5. Totalmente
3. Indeciso 4. De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo de acuerdo

m Total 2.50% 2.50% 5.83% 40.00% 49.17%

Grafico 29. Dimension comunicacion: En el momento que se le asignan una funcion tiene
claro el por qué y para que se realiza.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Del total de la poblacion encuestada en la empresa de Tercerizacion de Pagos, la

mayoria siendo un 89% afirma tener claro por que y para que se le asigna una funcién, lo que

significa que los medios utilizados para que se dé tal informacion son los adecuados.

4.6 Analisis de resultados de cultura

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Cultura
47.62%
36.07%
6.90% 7.62%
1.79%
1. Totalmente 2.En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Grafico 30. Dimension cultura

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

El sentido de pertenencia que logran tener los empleados es determinante ya que su

mayoria manifiesta estar compenetrados con la misién, objetivos y los valores que la empresa

de Tercerizacion de Pagos influye en sus colaboradores, manifestado por el 84% del total de

encuestado.
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Tiene claro la filosofia, misiéon y
objetivos de la organizacion.
50.00%
45.00% 38.33%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
1500% 000, C_N0N0,
1000% 0, J.UU70 JU70
500 g L L
0.00%
1. Totalmente 2. En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grafico 31. Dimension cultura: Tiene claro la filosofia, misién y objetivos de la
organizacion.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Del total de los empleados entrevistados, el 88% de ellos tiene clara la filosofia, mision

y objetivos de la empresa, lo que permite evidenciar el sentido de identidad que empodera a

cada uno de los colaboradores y con ello sentirse partes de ellos.

Se siente orgulloso de pertenecer a
la empresa.

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

0.00%

2. Endesacuerdo 3. Indeciso 4, De acuerdo 5. Totalmente de
acuerdo

Gréfico 32. Dimension cultura: Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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De los 120 empleados encuestados, el 97% de ellos considera sentirse orgulloso de

pertenecer a esta empresa y una minima minoria con el 3% exteriorizd un descontento de ser

parte de la misma, lo cual deja en manifiesto que el proceso de empoderamiento y valor que

dan a los colaboradores tienen una gran fuerza dentro de organizacion.

Se siente comodo trabajando en un
ambiente o espacio abierto.

50.83%

60.00%

50.00% 38:33%
40.00%

30.00%

20.00% 7.50%

1.67% 1.67%
1000% g e I
5

0.00%
1. 2.En 3. Indeciso 4. De .
Totalmente desacuerdo acuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Grafico 33. Dimension cultura: Se siente cdmodo trabajando en un ambiente o espacio

abierto.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De la poblacién entrevistada, 89% considera comodo trabajando en un ambiente o

espacio abierto que la empresa de Tercerizacion de Pagos les brinda, sin embargo 11% no se

siente lo mismo y transmiten su descontento.

La empresa promueve y respeta la
celebracion de dias festivos.
50.00% 42.50% 839
40.00%
30.00%
20.00% 9179
667% J.L770
= !
0.00%
1. 2.En 3. Indeciso 4. De 5.
Totalmente desacuerdo acuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Gréfico 34. Dimensién cultura: La empresa promueve y respeta la celebracion de dias

festivos.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Considerando los resultados de la encuesta, el 83% los empleados expresan que en la
empresa da valor a los dias festivos, lo que genera en ellos una gratificacion y relajacion dando
la importancia y respeto a estos mismo en beneficio de todos los que son parte de la

organizacion.

Cuenta con los materiales y equipos
necesarios para realiza su trabajo.

= 36.67%
40.00%
30.00%
13.33%
20.00% = 8339
0.00%
1. 2.En 3. Indeciso 4. De 5.
Totalmente desacuerdo acuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Gréfico 35. Dimensién cultura: Cuenta con los materiales y equipos necesarios para
realizar su trabajo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

De los empleados encuestados de la empresa de Tercerizacién un 77% afirman que
cuentan con los materiales y equipos para el desempefio de sus funciones, sin embargo, el 23%

considera no esta de acuerdo con esta afirmacion. Por lo que la empresa debe replantear tal

percepcion.

Comparte y se siente comprometido
con la misidn, vision y valores de la

empresa.
63.33%
70.00%
50.00% 30.00%
0,
30.00% > 50 417%
10.00% A
. - S - A
-10.00% 2.En 3.Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Gréfico 36. Dimensidn cultura: Comparte y se siente comprometido con la misién, vision
y valores de la empresa.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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El 93% de los empleados afirman sentirse comprometidos con la mision, vision y
valores de la empresa, generando en cada uno un alto sentido de pertenencia con la

organizacion.

Tiene espacio suficiente en su
puesto de trabajo lo que le permite
estar comodo.

0 30.83%
40.00% 5667%
30.00% 10.55Y0 17.50%
0,
20.00% 567%
0.00%
1. 2. En 3. Indeciso 4. De 5.
Totalmente desacuerdo acuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Grafico 37. Dimension cultura: Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo lo que le
permite estar comodo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Los empleados de la empresa de Tercerizacién de Pagos manifiestan en un 58% que
cuentan con un espacio de trabajo adecuado, pero el 42% consideran que no, por lo que queda
bien establecido que se debe realizar medidas correctivas en la distribucién de espacio, ya que

puede significar un aspecto nocivo para el desarrollo eficaz de las actividades de los

colaboradores.
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4.7 Anélisis de resultados de remuneracion

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo 2.92%

Remuneracion

De acuerdo

Indeciso 14.17%

En desacuerdo 7.50%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%

36.25%

39.17%

P
40.00%

Grafico 38. Dimensidon remuneracion.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

La remuneracion es un factor predominante y clave en el desempefio de todo

colaborador, y segun datos reflejados en la Grafico anterior se manifiesta que la empresa de

Tercerizacion de Pagos cuenta con un porcentaje agradable del 75% que aceptan los beneficios

y remuneracion y que si creen que estan de acordes con las funciones que realiza.

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

El salario que recibe esta en
consonancia con el mercado.

40.00%
35.83%
14.17%
9.17%
1. Totalmente en 2.En 3. Indeciso 4, De acuerdo 5. Totalmente de

desacuerdo desacuerdo

acuerdo

Gréfico 39. Dimension remuneracion: El salario que recibe esta en consonancia con el

mercado laboral.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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Considerando los resultados obtenidos en el grafico anterior se puede afirmar con un
76% de los encuestados, que el salario que perciben los empleados de la Empresa de
Tercerizacion de Pagos estd en concordancia con el mercado laboral, lo que permite que ellos

se sientan valorados en tema de remuneracion.

Estoy de acuerdo con la forma en la
gue se aplican los ajustes e
incrementos salariales
35.00% 30.83% 32.50%
30.00%
24.17%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 7.50%
5.00%

5.00%

1. Totalmente en 2.En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de

desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 40. Dimension remuneracion: Estoy de acuerdo con la forma en la que se aplican
los ajustes e incrementos salariales a los empleados.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Se puede afirmar con un 64% que los empleados estan de acuerdo o totalmente con la
forma que en la empresa de Tercerizacion de Pagos aplica los incrementos y ajustes salariales,
sin embargo, el 36% no lo estd o desconocen si estd conforme a ley o va de acorde con las

escalas salariales legales.
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Conoce los beneficios que brinda la
empresa.

45.00%
40.00% 37.50%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 8.33%

5.00% 3.33% 3.33%

0.00% [ [ ]

1. Totalmente en 2. En desacuerdo 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 41. Dimension remuneracion: Conoce los beneficios que brinda la empresa.

Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Se puede asegurar que los empleados tienen conocimiento sobre los beneficios que

proporciona la empresa de Tercerizacion de Pagos ya que el 86% mostro estar de acuerdo o

totalmente a tal afirmacién, lo que genera un grado de seguridad y satisfaccion en los

colaboradores.

El salario que recibe corresponde a
las funciones y responsabilidades de
su cargo.
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00% -
0.00% —
1. Totalmente en 2.En 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gréfico 42. Dimension remuneracion: El salario que recibe corresponde a las funciones

y responsabilidades de su cargo.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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El salario que perciben los empleados de la empresa de Tercerizacion de Pagos segln
los resultados el 77% expresan que este si esté en relacion con las funciones que desempefian
en su cargo, sin embargo, el 33% no, dado estos resultados la empresa debe considerar realizar

un replanteamiento en las escalas salariales.

4.8 Anélisis de correlacion de variables

Al realizar una evaluacion de clima organizacional es importante comprobar las
correlaciones que se tienen entre las dimensiones estudiadas y criterios involucrados con los
perfiles del talento humano que figuran en toda organizacion. Dichos resultados permiten
conocer a profundidad los puntos fuertes y débiles que deben ser atacados, intervenidos y

evaluados por la empresa.

Dimension Vrs Area o Departamento

100.0%
90.0%
80.0%
70.0% :
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% Administraci Comercial / | Cumplimient . .
6n Cash Negocios o Kioscos Mercadeo | Tecnologia
m Liderazgo 81.5% 79.3% 87.7% 46.9% 84.8% 72.5% 80.8%
u Motivacion 74.3% 84.9% 83.8% 84.3% 84.8% 80.0% 87.0%
= Comunicacion 59.0% 66.5% 77.9% 62.5% 83.2% 67.5% 67.8%
Cultura 74.3% 84.9% 83.8% 84.3% 84.8% 80.0% 87.0%
= Remuneracién 61.00% 71.00% 74.05% 45.00% 87.31% 71.25% 75.00%
mLiderazgo = Motivaciéon = Comunicacion Cultura = Remuneracion

Gréfico 43. Relacion de variables: dimension vrs area o departamento
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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De acuerdo con los resultados de vinculacion de las dimensiones con los diferentes
departamentos de trabajo se puede afirmar que:

Administracion es el departamento que posee el porcentaje mas bajo en las dimensiones
siguientes: comunicacion (59%), motivacion (74.3%) y cultura (74.3%) en comparacion de las
demas &reas.

Cash Management refleja que las dimensiones con mayor debilidad son comunicacion
y remuneracion, definidos con los siguientes porcentajes (66.5%) (71%), siendo estos aspectos
significativos para reforzar.

Comercial / Negocios es el area que promueve el mejor valor en liderazgo (87.7%) en
relacion con las otras areas, sustentando la proyeccion del lider que los dirige, asi mismo queda
en manifiesto que no estan alejados de los resultados obtenidos en las otras dimensiones.

Cumplimiento debe reforzar la dimensién de liderazgo ya que queda en manifiesto su
resultado del (46.9%) siendo este el menor en relacion con las demas areas, lo que evidencia
que la percepcion de los colaboradores de este departamento no es satisfactoria con respecto al

lider, asi mismo cuenta con el mas bajo en remuneracion (45%).

Dimension Vrs Género
100%

90% 84% g3,  86%
82% 9%  79% 7% 78% o> 80%  79%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Liderazgo Motivacion Comunicacion Cultura Remuneracion

® Femenino ® Masculino

Gréfico 44. Relacion de variables: dimension vrs género.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)
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En el grafico anterior queda amparado que en el género masculino el liderazgo y la
cultura son dimensiones predominantes, en cambio al femenino la remuneracion por una
minima diferencia es el mas importante, conforme a datos obtenidos de los encuestados de la
empresa de Tercerizacion de Pagos. Cabe destacar que en motivacion y comunicacion los dos

géneros manifiestan la misma percepcion.

Dimension Vrs Edad
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% - —— —— -
Liderazgo Motivacion Comunicacion Cultura Remuneracion
m 21 a 25 afios 85.5% 82.4% 81.7% 83.7% 84.6%
m 26 a 30 afios 83.7% 79.7% 81.3% 84.7% 81.7%
=31 a 35 afios 77.9% 71.2% 64.3% 80.4% 71.4%
36 a 40 afios 79.8% 82.2% 78.5% 92.5% 75.0%
m 41 en adelante 76.0% 67.4% 61.5% 79.1% 65.5%
m2la25afios ®m26a30afios =31a35afios 36 a40 afios =41 en adelante

Grafico 45. Relacién de variables: dimension vrs edad.
Fuente: (Elaboracion propia, 2019)

Dado los resultados obtenidos se consigue determinar que la generacién que da mayor
valor a la cultura es la X (36 a 40 afios), tal resultado puede deberse a una serie de factores
como la experiencia, madurez y sentido de pertenencia que logran alcanzar a esa edad.

Los Millenals (21 a 35 afios) presentan caracteristicas particulares segun los resultados
obtenidos de los encuestados quedando demostrado que para ellos lo que tiene mayor valor es
el liderazgo y la remuneracion, los que los hace diferentes, debido a su jovialidad, creatividad,

necesidad de crecimiento y reconocimiento profesional.
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4.9 Propuesta de mejora al clima organizacional en la empresa de Tercerizacion de Pagos

A continuacion, se presentan una serie de acciones que pueden llevarse a cabo segun
datos obtenidos en el estudio lo que permitira un seguimiento para lograr una percepcion
integral de los colaboradores sobre el clima laboral y asi mismo con ello la empresa contara

con una herramienta que facilitara este proceso.

4.9.1 Objetivo de propuesta
v Proponer un proceso para identificar y definir acciones para mejorar el nivel de

satisfaccion en el clima de la empresa de Tercerizacidn de Pagos.

4.9.2 Justificacion
Ante los resultados obtenidos en el instrumento aplicado en la empresa de Tercerizacion
de Pagos el cual reflejé la percepcion de los colaboradores activos sobre el clima
organizacional se determind proponer un plan de accion sobre las debilidades manifestadas,
siendo la méas afectada comunicacion en comparacion del resto de las dimensiones con un
porcentaje del 77.50%, asi mismo indicar acciones que permitiran obtener mayor informacién
sobre el departamento de cumplimiento siendo la que mostré un grado de insatisfaccion en

liderazgo y remuneracion.



4.9.3 Proceso de implementacion plan de accion paso #1

Paso# 1

Formato minuta

7 Gerencias ——p I

_—

- Jefes
- Coordinadores
—p» -Supervisores —

Formato de plan
de acciones por

- Oficiales depanﬂ.ﬂ"leﬂto
- Operativos
- Acciones Formato de
- Responsables presentacion con
- Costo acciones por
- Tiempo departamento
- Informe

consolidado de
Encargado de plan de accién
_’,

D —

——
—
—
-

RRHH - Presupuesto
para plan de
accion
Gerente General

_
¢ - Encargado de
RRHH
» - Gerentes de

area

- Definir
. EncF:.FrtgHa:o de dimensiones a
—_— —_— evaluar
- Gerente Defini
General |- Delinir
| instrumento

Figura 3 Proceso de implementacion plan de accion paso #1
Fuente: Elaboracion propia (2019)
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4.9.4 Propuesta de plan de accion paso #1

Tabla 4. Propuesta de plan de accidn paso #1

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Responsable

Encargado de recursos
humanos

Gerentes de area

Encargado de recursos
humanos / Gerentes de
area

Encargado de recursos
humanos

Gerente general

Gerente general
/Encargado de recursos
humanos

Actividad

Reunién con gerencias para discusion de
resultados

Reunidén con subordinados para discusion
de resultados por departamento.

Reunion para realizar propuesta de
accion por departamento.

Reunidén con gerencias para presentacion
y discusién de propuesta de accién por
departamento

Creacion de plan de accion consolidado
con todos los departamentos.

Presentacion plan de accidn a gerente
general

Aprobacion de plan de accion a
implementar en la organizacion.

Definir las dimensiones o criterios que se
desean estudiar del clima organizacional.
Disefiar instrumento de evaluacion de la
percepcion de los colaboradores sobre el
clima laboral

Establecer los tiempos que se requiere
evaluar el clima organizacional

Recursos

Recursos humanos: gerentes de los diferentes
departamentos y gerente general

Recursos materiales: data show, computadora y
presentacion

Recursos humanos: miembros del &rea o departamento
de trabajo

Recursos materiales: computadora, formato acciones a
implementar

Recursos humanos: gerentes de los diferentes
departamentos

Recursos materiales: computadora, presentacion de
acciones a implementar

Recursos humanos: encargado de recursos humanos

Recursos materiales: computadora, formatos de
acciones a implementar.

Recursos financieros: presupuesto para implementar
plan de accién

Recursos humanos: gerente general y encargado de
recursos humanos

Recursos materiales: instrumento, medio electrénico
para disefio, herramientas para aplicacion y analisis de
resultados.

Recursos financieros: costo de herramienta

Producto para entregar
Minuta de reunion

Formato plan de acciones a
implementar por departamento

Formato de presentacion
propuesta de acciones a
implementar por departamento

Informe consolidado con
propuesta de acciones a
implementar

Presupuesto para plan de accion

Instrumento de evaluacion

Tiempo
1 dia

1 semana

1 dia

1 semana

1 semana

1 mes



4.9.5 Proceso de implementacion plan de accion paso #2

Discusion de

—_—
resultados

Profundizar las
dimensiones
» bajas (Liderzgo y
Remuneracion)

Informe

———  » cualitativo con
resultados

Figura 4. Proceso de implementacion plan de accion paso #2
Fuente: Elaboracion propia (2019)



4.9.6 Propuesta de plan de accion paso #2

Tabla 5. Propuesta de plan de accion paso #2

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Responsable Actividad

Encargado de  Intervencion de grupo focal con los
RRHH colaboradores del departamento de
cumplimiento.
Entrevistas individuales con jefe
del departamento de cumplimiento.
Gerente de Revision de la escala salarial actual
Administracion = de los colaboradores del
departamento en relacion al resto
de la empresa.

Recursos Tiempo
Formato guia moderador para grupo 1 dia
focal

Formato guia moderador para entrevista 1 dia
individual

Manual de escala salarial 1 semana

4.9.7 Proceso de implementacion plan de accion paso #3

Consultor
externo

Comunicacion

Formal Flujograma

de

— Comunicacion
Comunicacion
Informal

Flujograma de
comunicacién

Figura 5. Proceso de implementacion plan de accion paso #3

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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4.9.8 Propuesta de plan de accion paso #3

Tabla 6. Propuesta de plan de accion paso #3
Fuente: Elaboracion propia (2019)

Responsable | Actividad

Encargado de | Proporcionar capacitacion al personal sobre

RRHH comunicacion efectiva.
Gerentes de | Establecer estrategias de comunicacion formal e
area informal dentro de la empresa.
Establecer tiempos de reunién requeridos por area
de trabajo.

Recursos
Consultor externo

Flujograma de comunicacién

Tiempo
1 dia

1 semana

1 dia
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4.9.8 Cronograma de implementacion de plan de accién

Tabla 7. Cronograma de implementacion de plan de accion
Fuente: Elaboracion propia (2019)

Paso

Paso

Paso

Paso

Actividad

Reunion con gerencias para discusion de resultados
Reunidn con subordinados para discusion de resultados por departamento.
Reunioén para realizar propuesta de accion por departamento.

Reunidn con gerencias para presentacion y discusion de propuesta de accion
por departamento
Creacion de plan de accion consolidado con todos los departamentos.

Presentacidn plan de accion a gerente general
Aprobacion de plan de accion a implementar en la organizacion.

Intervencion de grupo focal con los colaboradores del departamento de
cumplimiento.
Entrevistas individuales con los miembros del departamento.

Revision de la escala salarial actual de los colaboradores del departamento en
relacion al resto de la empresa.
Capacitacion al personal sobre comunicacién efectiva.

Establecer estrategias de comunicacion formal e informal dentro de la
empresa.
Establecer tiempos de reunién requeridos por area de trabajo.

Semana
1

Junio
Semana Semana
2 3

Semana
4

Semana
1

Julio
Semana Semana
2 3

Semana
4



4.9.8 Presupuesto estimado para implementacion de plan de accién

Tabla 8. Presupuesto estimado para implementacion de plan de accion
Fuente: Elaboracion propia (2019)

Paso

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Actividad Costo
estimado
Reunion con gerencias para discusion de resultados L. 35,000.00

Reunién con subordinados para discusion de resultados por departamento.
Reunidn para realizar propuesta de accion por departamento.
Reunidn con gerencias para presentacion y discusion de propuesta de accion por departamento
Creacion de plan de accion consolidado con todos los departamentos.
Presentacion plan de accion a gerente general
Aprobacioén de plan de accion a implementar en la organizacion.
Intervencion de grupo focal con los colaboradores del departamento de cumplimiento. L. 5,000.00
Entrevistas individuales con los miembros del departamento.
Revision de la escala salarial actual de los colaboradores del departamento en relacién al resto de la empresa.
Capacitacion al personal sobre comunicacién efectiva. L. 10,000.00
Establecer estrategias de comunicacion formal e informal dentro de la empresa.
Establecer tiempos de reunion requeridos por area de trabajo.
Costo estimado de implementacién = L. 50,000.00
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. De acuerdo con los datos obtenidos en la evaluacion de clima organizacional muestra
un promedio del 80.63%, lo que indica que los colaboradores perciben positivamente
en relacion con las dimensiones valoradas en la encuesta realizada.

2. Las dimensiones estimadas con mayor porcentaje y que reflejan una fuerza en el clima
organizacional es el liderazgo y la cultura con un valor arriba del 80%, lo que permite
concluir la funcion tan importante que ejercen los lideres y rituales que se realizan en
la empresa para promover el sentido de pertenencia en cada colaborador.

3. Comunicacion es la dimension segun resultados que refleja ser la méas afectada con un
porcentaje del 77.50%, indicando que hay cierto grado de insatisfaccion por
colaboradores, demostrando que la empresa no utiliza los medios o canales para
transmitir la informacion.

4. La remuneracion es la dimension valoradora con un 84.6% por el personal mas joven
de la empresa del 21 a 25 afios, caso contrario para los de 41 afios en adelante la
califican con un 65.5% mostrando asi el nivel de insatisfaccidn de ellos con respecto al
valor salarial y beneficios que perciben.

5. Los resultados en el area de cumplimiento muestran que es el departamento con mayor
insatisfaccion en las dimensiones: liderazgo y remuneracion, las cuales se encuentran

calificadas por debajo de la media, con un 46.9% y 45%.



5.2 Recomendaciones

1.

Dar seguimiento a las dimensiones que manifestaron ser las mayor calificadas liderazgo
y cultura con el objetivo que se mantengan estos niveles y potencializarlos.
Implementar canales y medios de comunicacion formales que apoyen al crecimiento de
la satisfaccion de los colaboradores con respecto a la comunicacion.

Discutir los resultados con el gerente general y los gerentes de departamento con la
finalidad que cada area aborde a profundidad cada dimension y generen acciones para
el desarrollo integral del clima en la organizacion.

Desarrollar un grupo focal con el departamento de cumplimiento con la finalidad de
identificar aspectos personalizados que permitan ser mas precisos y objetivos alineados
con las mejoras a ejecutar.

Implementar estrategias anuales para conocer la percepcion de los colaboradores en
relacion con el clima laboral a través de entrevistas, encuestas, grupos focales u otras
herramientas que permitan identificar las fortalezas y debilidades, generando el

reconocimiento 0 mejoramiento continuo de las mismas.
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ANEXOS

Anexo 1 Instrumento

) lunitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

ENCUESTA EVALUACION DEL CLIMA LABORAL EN LA EMPRESA
TERCERIZACION DE PAGOS

Somos estudiantes de la Maestria en Direccion de Recursos Humanos y con autorizacion de Astra
Honduras estamos realizando una encuesta sobre "Clima Laboral” con el objetivo de conocer la
percepcion que tienen los empleados sobre la empresa y su entorno. Agradecemos su colaboracion en
brindar informacidn fidedigna la cual sera utilizada tanto para la toma de decisiones de la empresa y

para nuestros fines académicos.

Toda informacién proporcionada serd manejada con la confidencialidad del caso.

Datos demograficos:

Género:F . M Ciudad:

Edad:

21 a 25 anos
26 a 30 afios
31 a 35 afos
36 a 40 afios
41 en adelante

Nivel de escolaridad:

Educacion media

Estudiante de educacion superior
Educacion superior culminada
Postgrado

Antiguedad en la empresa:
0 a6 meses
6 meses a 1 afio
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1 a 3 aflos
3 a6 afios

Departamento:
Administracion
Cash
Tecnologia
Mercadeo
Comercial
Cumplimiento
Kioscos

Por favor conteste cada una de las preguntas marcando con una “X” la que considere es

la respuesta adecuada tomando en cuenta las instrucciones siquientes:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
N | Preguntas 5
1 Su Jefe le brinda autonomia para tomar decisiones en relacion a las funciones de mi puesto
de trabajo.
2 | Cuenta la empresa con planes de capacitacion formales.
3| Los resultados logrados a nivel individual o de grupo son reconocidos por la empresa.
4 | Considera que existe una comunicacion fluida dentro de la empresa.
5 | El salario que recibe estd en consonancia con el mercado laboral.
6 Su jefe inmediato escucha las opiniones y sugerencias que se realizan por parte del equipo
de trabajo.
7 | Las capacitaciones que recibe son de valor y significado en el desarrollo de sus funciones.
8 | Se siente valorado con las funciones del puesto que actualmente desempefia.
9 | Se le comunica con los cambios relacionados con su puesto de trabajo.
10 Estoy de acuerdo con la forma en la que se aplican los ajustes e incrementos salariales a los
empleados.
11| Los jefes promueven un entorno armonioso entre las diferentes areas de trabajo.
12 | Cuenta la empresa con ascensos 0 promociones internas.
13 | Son eficaces los canales de comunicacion que se utilizan en la empresa.
14 Su jefe conoce aspectos de su vida personal (Familia, Residencia, Educacién, Pasatiempos,
Gustos)
15 | Tiene claro la filosofia, mision y objetivos de la Organizacion.
16 | Conoce los beneficios que brinda la empresa.
17 Considera usted que al momento de realizar trabajo en equipo todos son tomados en cuenta
por el jefe.
18 | Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa.
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19 [ Considera que la empresa le brinda oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.

20 | En el momento que se le asigna una funcion tiene claro el por qué y para que se realiza.

21 | Se siente comodo trabajando en un ambiente o espacio abierto.

22 | La empresa promueve Yy respeta la celebracion de dias festivos.

23 | Su jefe ejerce influencia positiva y lo inspira en el desempefio de sus funciones.

24 | En su equipo de trabajo se resuelven los problemas laborales con responsabilidad.

25 | Cuenta con los materiales y equipos necesarios para realizar su trabajo.

26 | Mi jefe inmediato establece objetivos claros sobre mi puesto de trabajo.

Su puesto de trabajo le permite realizar funciones que aumenten sus habilidades
profesionales y personales.

28 | Comparte y se siente comprometido con la mision, vision y valores de la empresa.

27

29 | El salario que recibe corresponde a las funciones y responsabilidades de su cargo.

30 | Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo lo que le permite estar cémodo.

Anexo 2: Instrumento aplicado a través de Google Forms

¢ ENCUESTADECLIMALABORAL BB % e o 0 ENVIAR

PREGUNTAS respuesTas  [EE)

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

5

Somos estudiantes de |a Maestria en Direccién de Recursos Humanes y con autorizacién de Astra Honduras estamos
realizando una encuesta sobre "Clima Laboral” con el objetivo de conacer la percepcion que tienen los empleados sobre la

empresa y su entormo. suc 6n en brindar informacién fidedigna la cual sera utilizada tanto para la
toma de decisiones de la empresa y para nuestros fines académices

Toda informacién proporcionada seré manejada con la confidencialidad del caso.

Genero ™

Femenino

Masculino
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Anexo 3: Envio de Instrumento al personal de Zona Norte de la Empresa de Tercerizacion de

Pagos

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL & 2

ana.torres@tenge.hn vie,1mar. 15:20 (hace 7 dias)  Y§  m
para oficina_sps =

Google Forms

I've invited you to fill out a form:

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Somos estudiantes de la Maestria en Direccién de Recursos Humanos y con autorizacién de Astra
Honduras estamos realizando una encuesta sobre "Clima Laboral” con el objetivo de conocer la percepcién
que tienen los empleados sobre la empresa y su entorno. Agradecemos su colaboracién en brindar
informacién fidedigna la cual serd utilizada tanto para la toma de decisiones de la empresa y para nuestros
fines académicos.

Toda informacién proporcionada serd manejada con la confidencialidad del caso.

Anexo 4: Envio de Instrumento al personal de Zona Centro Sur de la Empresa de Tercerizacion

de Pagos

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL  Recibidos x C B B2

ana.torres@tengo.hn vie, 1 mar. 15:20 (hace 7 dias) ¥y 4
para oficina_tgu ~

Google Forms

I've invited you to fill out a form:

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Somos estudiantes de la Maestria en Direccién de Recursos Humanos y con autorizacién de Astra
Honduras estamos realizando una encuesta sobre "Clima Laboral™ con el objetivo de conocer |a percepcion
que tienen los empleados sobre la empresa y su entorno. Agradecemos su colaboracion en brindar
informacién fidedigna la cual serd utilizada tanto para |a toma de decisiones de |a empresa y para nuestros
fines académicos.

Toda informacién propercionada serd manejada con la confidencialidad del caso.
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Anexo 5: Respuestas obtenidas del Instrumento aplicado

¢ ENCUESTADECLIMALABORAL BB 3¢  saing. ® o R ENVIAR

PREGUNTAS respuesTas  [EC])

120 respuestas

RESUMEN INDIVIDUAL Aceptando respuestas @)

Genero

120 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
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Anexo 6: Autorizacion de empresa




Anexo 7. Formato para minuta de reunion

Fecha de reunién
Moderador
Asistencia

Minuta de reunion

Asunto

Resumen

Observaciones

Recomendaciones
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Anexo 8. Formato para propuesta de accién

Departamento

Numero de colaboradores

Formato de propuesta de accion

Dimensién

Accion

Tiempo

Costo

Responsables

Liderazgo: influencia
en los subordinados,
relacion lider-
subordinado y trabajo
en equipo

Motivacién:
reconocimiento,
capacitacion y
desarrollo profesional

Comunicacion: flujo
de informacion y
canales de
comunicacion

Cultura: sentido de
pertenencia, espacio
de trabajo y
celebraciones.

Remuneracion:
incentivos, escala
salarial y beneficios
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Anexo 9 Formato de presentacion propuesta de acciones a implementar por departamento

PRESENTACION PROPUESTA DE
ACCIONES A IMPLEMENTAR

DEPARTAMENTO:

DIMENSION:
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Anexo 10 Formato de informe consolidado con propuesta de acciones a implementar

INFORME CONSOLIDADO PLAN DE ACCION DE CLIMA LABORAL

ANO 2019
Administracion Acciones Tiempo Costo Responsables
Liderazgo
Motivacion

Comunicacion

Cultura

Remuneracion

Cash Management

Liderazgo

Motivacién

Comunicacion

Cultura

Remuneracion

Cumplimiento

Liderazgo

Motivacién

Comunicacién

Cultura

Remuneracion

Comercial /Negocios

Liderazgo

Motivacién

Comunicacién

Cultura

Remuneracion

Kioscos

Liderazgo

Motivacién

Comunicacién

Cultura

Remuneracién

Mercadeo

Liderazgo

Motivacién

Comunicacién

Cultura

Remuneracion

Tecnologia

Liderazgo

Motivacién

Comunicacion

Cultura

Remuneracion
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Anexo 11 Formato guia moderador para grupo focal
Empresa de Tercerizacion de Pagos
Fecha:
Moderador:
Involucrados:
Objetivo: Profundizar los resultados obtenidos en la dimension de liderazgo y
remuneracion.
1. ¢Qué concepto tiene sobre liderazgo?
2. ¢Qué tipo de liderazgo cree que existen?
3. ¢Como considera el liderazgo que ejercen sus superiores?
4. ¢Como definiria la relacion que mantiene con su jefe inmediato?
5. ¢Qué influencia ejerce su jefe inmediato a nivel personal?
6. ¢Qué le motiva al momento de aceptar una propuesta de trabajo?
7. ¢Qué tipos de remuneracion conoce?
8. ¢Como se le incentiva dentro de la empresa?
9. ¢Se siente bien remunerado?

10. ¢Si tuviese la oportunidad de ser trasladado a otra area lo haria?
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Anexo 12 Formato guia moderador para grupo focal
Empresa de Tercerizacion de Pagos
Fecha:
Entrevistado:
Entrevistador:

Objetivo: Profundizar los resultados obtenidos en la dimension de liderazgo.

1. ¢Como describiria la relacion que tiene con sus subordinados?

2. ¢Como establece armonia entre los miembros del departamento?
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3. ¢De qué manera actla cuando debe enfrentar u problema con el equipo de
trabajo?

4. ¢Qué actividades realiza para motivar a su equipo de trabajo?

5. ¢Cudles son los medios para delegar responsabilidades?

6. ¢Brinda retroalimentacion a los subordinados sobre el desempefio alcanzado?
¢En qué momento?

7. ¢Cada cuanto realiza reuniones con el equipo de trabajo?

8. ¢Cdmo obtiene el compromiso del equipo al realizar una labor?

9. ¢Cudl ha sido la situacion méas compleja que ha pasado en el equipo?

10. ¢Si tuviese la oportunidad de cambiar su equipo de trabajo lo haria?
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