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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar y ejecutar un
programa de intervencién para demostrar la influencia del clima laboral en la
productividad de los trabajadores de un centro odontolégico del distrito de San Juan de

Lurigancho en Lima Metropolitana.

Se ha demostrado que el clima organizacional predice la satisfaccion laboral y
otras actitudes de los empleados, por ello el siguiente estudio de caso desarrolld una
medida integral de las percepciones del entorno laboral e investigar la conveniencia de
utilizar puntuaciones de percepcion agregadas para describir la subunidad o las
condiciones organizativas. Las dimensiones subyacentes a estas percepciones del entorno
laboral, es decir, el clima psicologico, se exploraron y se relacionaron con una variedad

de medidas situacionales, posicionales e individuales.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Fundamentacion de tema

1.1.1. Descripcion de la sede. La sede evaluada es un centro odontol6gico ubicado en
el distrito de San Juan de Lurigancho, con cinco afios de experiencia en el mercado que

se especializa en brindar servicios integrales dentro del rubro de salud.
e Mision.
“Brindar servicios odontolégicos integrales de alta calidad”.
e Vision.
“Ser la clinica odontoldgica lider en el mercado contando con especialistas en
diversas areas odontologica”.
e Valores organizacionales.
o Responsabilidad.
o Compromiso.
o Calidad.

o Lealtad.



e Organigrama general de la institucion.

Gerencia
General
|
Equipo Administracién Contabilidad
odontologico
Auxiliares de S stont
sistente
apoyo
oY contable
Recepcion
Mantenimiento

Figura 1. Organigrama general de la empresa.

1.1.2. Descripcion de la sede evaluada.

La sede evaluada ha sido una empresa

odontolégica del distrito de San Juan de Lurigancho de Lima Metropolitana, la cual esta

conformado por cinco odont6logos, entre ellos el duefio y gerente general; cuatro

auxiliares de apoyo, un personal de mantenimiento, dos recepcionistas,

una

administradora, una contadora y una asistente contable, siendo un total de quince

colaboradores.
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1.2. Fundamentacion tedrica

1.2.1. Antecedentes histéricos del clima laboral. Malinowski (1924), menciona que
el clima se presenta como integrado, funcional y coherente por lo tanto cada elemento o
dimension aislado del mismo solo puede analizarse considerando los demaés. Esta escuela,
por ende, plantea que las organizaciones deben atender a los intereses de los individuos

y la forma de como se establece para satisfacer las necesidades de los mismos.

Brunet (1987), 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.

La escuela de Gestalt es una corriente de la psicologia moderna, surgida en
Alemania a principios del siglo XX. Se caracteriza en que los individuos captan su
entorno basados en juicios percibidos y deducidos por ellos mismos. Al respecto Argirys
(1957, citado en Marin, 2003 & Rodriguez, 2010) observa la centralizacion del poder de
controlar, dirigir, planear y evaluar en manos de unos cuantos jefes; lo cual induce que
los subalternos se convirtieran en seres pasivos, con falta de responsabilidad y
autocontrol. Al ver los resultados anteriores, propuso una mayor independencia a los
subordinados en cuanto a la toma de decisiones y crear una cultura organizacional mas

informal (Marin, 2003 y Rodriguez, 2010).

La escuela Funcionalista, se caracteriza en que el pensamiento y el
comportamiento de un individuo dependen del ambiente que lo rodea y las diferencias

individuales juegan un papel importante en la adaptacion del individuo a su medio.

11



Los funcionalistas introducen el papel de las diferencias individuales en este
mecanismo. Asi, un empleado interactia con su medio y participa en la determinacion

del clima de este.

1.2.2. Definicion del clima laboral. Para Forehand y Gilmer (1964), el clima
organizacional es un conjunto de caracteristicas objetivas, perdurables y facilmente

medibles, que distinguen una entidad laboral de otra.

Litwin y Stringer (1968), consideran que el clima laboral alude a los efectos
percibidos del sistema y del estilo de liderazgo por parte de los administradores, aparte
de otros factores ambientales significativos sobre las actitudes, creencias y motivaciones
de los trabajadores dentro de una organizacion. En pocas palabras, el estilo de direccion

dentro de una empresa es un factor decisivo para la percepcion del clima dentro de esta.

Tagiuri (1968), afirma que el clima organizacional es una cualidad relativa del
medio ambiente interno de una organizacion que la experimenta sus miembros e influye
en la conducta de estos. Se puede describir en términos de los valores de un conjunto

particular de caracteristicas.

Hall (1972), define el clima como el conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibido directa o indirectamente por los integrantes de la organizacion, y a su

vez una fuerza que influye en la conducta de estos.

Schneider (1975), define el término clima se deriva de la meteorologia que, al
referirse a las organizaciones traslada analdgicamente una serie de rasgos atmosféricos
que mantienen unas regularidades determinadas y que denominamos clima de un lugar o
region, al clima organizacional, traduciéndolos como un conjunto de practicas y

procedimientos organizacionales.
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Dessler (1979), plantea que no hay un consenso en cuanto al significado del
término de clima organizacional, las definiciones giran alrededor de factores
organizacionales puramente objetivos como estructura, politicas y reglas, hasta atributos

percibidos tan subjetivos como la cordialidad y el apoyo.

Chiavenato (1990), considera que el clima organizacional es el medio interno y
la atmosfera de una organizacion. Ademads, senald que existen factores tales como la
tecnologia, las politicas, los reglamentos, los estilos de liderazgo, la etapa de la vida del
propio negocio, entre otros, que inciden directamente en el comportamiento, el

desempeiio y la productividad de los empleados.

Schein (citado por Davis, 1991), menciona que el ambiente organizacional, a
veces llamada atmoésfera o cultura organizacional, es el conjunto de suposiciones,

creencias, valores y normas que comparten sus miembros.

Seisdedos (1996), denomina clima organizacional al conjunto de percepciones
globales que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion entre ambos.
Dice que lo importante es como percibe el sujeto su entorno, independientemente de
como lo perciben otros, por lo tanto, es mas una dimension del individuo que de la

organizacion.

Rodriguez (1999), expresa que el clima organizacional se refiere a las
percepciones compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que este se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno

a ¢l y las diversas regulaciones formales que afectan dicho trabajo.
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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 organizacion de

otra.

Palma (2004), entiende el clima laboral como la percepcién sobre aspectos

vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagnostico que orienta

acciones preventivas y correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer el

funcionamiento de procesos y resultados organizacionales.

1.2.3. Caracteristicas del clima laboral. Para Brunet (2011) las caracteristicas del

clima organizacional son las siguientes:

El clima tiene una connotacion de continuidad, pero no de forma permanente como

la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una intervencion particular.

Sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima puede seguir siendo el

mismo.
El clima es una configuracion particular de variables situacionales.

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociolégicas y

culturales de la organizacion.

El clima es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un

agente que contribuye a su naturaleza.

El clima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas

en los individuos que efectdan una misma tarea.

14



e Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

e Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse

facilmente.

e Es un determinante directo del comportamiento porque actua sobre las actitudes y

expectativas del individuo.

Asimismo, Rodriguez (2001), menciona que el clima organizacional se

caracteriza por:

e Ser permanente, es decir las empresas guardan cierta estabilidad de clima laboral con

ciertos cambios graduales.

e Los comportamientos de los trabajadores son modificados por el clima de una

empresa.

e El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e identificacion de los

trabajadores.

e Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y también afectan sus

propios comportamientos y actitudes.

o Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el clima de la misma. A su

vez estas variables se pueden ver afectadas por el clima.

e Problemas en la organizacion como rotacion y ausentismo puede ser una alarma que
en la empresa hay un mal clima laboral. Es decir, sus empleados pueden estar

insatisfechos.
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1.2.4. Importancia del clima laboral. Goncalves (1997), define al clima como un
fenomeno que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la

organizacion tales como la productividad, satisfaccion, rotacion, etc.

Koontz (1999), explica que el clima laboral abarca ciertas dimensiones, las
cuales son determinantes conductuales que surgen producto de la interaccion social, y
refleja la cultura, las tradiciones y los métodos de accion propios de la organizacion,
reflejando asi el clima organizacion. Estas dimensiones permiten un andlisis de las
organizaciones y su forma de interactuar al interior de ella. “En esta parte es adecuado
hacer una distincion entre los espacios de interaccion de los miembros entre si, mientras
que el espacio externo viene como consecuencia de la interaccion de la organizacion, en

su conjunto, con otras organizaciones’.

Brindandose mayor detalle respecto a las dimensiones que ocurren en el espacio
interno de la organizacion. Como primera dimension, las relaciones humanas, la cual
implica el grado de interés y compromiso los trabajadores hacia su trabajo, y el grado en
que la direccion los apoya y les anima a apoyarse unos a otros. Es decir, se relaciona
directamente con la participacion que tienen los trabajadores en el desarrollo de su
trabajo, pero no necesariamente en la direccion de la empresa. Guarda relacion con los
valores que cada trabajador lleva a la empresa para compartirlo con el grupo; estos valores
pueden propagarse a distintas “velocidades” en funcion del liderazgo ejercido por la
persona que los representa. Segunda dimension; la autorrealizacion la cual evalta el
grado en que se estimula a los trabajadores a ser autosuficientes y a tomar sus propias
decisiones; también con la importancia que se da a la buena planificacion, eficiencia y
terminacion de las tareas y el grado en que la presion en el trabajo o la urgencia domina

el ambiente laboral.
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1.2.5. Tipos de clima laboral. Likert (citado por Brunet, 1987) en su teoria de los
sistemas, determina dos tipos de clima organizacional, cada uno de ellos con dos

subdivisiones.
e Tipo autoritario: Sistema | — Autoritarismo explotador

En este tipo de clima la direccion no tiene confianza en sus empleados. La mayor
parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se
distribuyen seglin una funcion puramente descendente. Los empleados tienen que trabajar
dentro de una atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de
recompensas, y la satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles psicoldgicos
y de seguridad. Este tipo de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la
comunicacion de la direccion con sus empleados no existe mas que en forma de

directrices y de instrucciones especificas.
e Tipo autoritario: Sistema Il — Autoritarismo paternalista

Este tipo de clima es aquel en el que la direccion tiene una confianza
condescendiente en sus empleados. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima,
pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los
castigos son los métodos utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores. Bajo
este tipo de clima, la direccion juega mucho con las necesidades sociales de sus
empleados que tienen; sin embargo, genera la impresion de trabajar dentro de un

ambiente estable y estructurado.
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e Tipo participativo: Sistema Il1l- Consultivo

La direccion que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en
sus empleados. La politica y las decisiones se toman generalmente en la cima, pero se
permite a los subordinados que tomen decisiones mas especificas en los niveles
inferiores. La comunicacion es de tipo descendente. Las recompensas, los castigos
ocasionales y cualquier implicacion se utilizan para motivar a los trabajadores; se trata
también de satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima. Este tipo de clima presenta
un ambiente bastante dindmico en el que la administracion se da bajo la forma de

objetivos por alcanzar.
e Tipo participativo: Sistema IV — Participacion en grupo

La direccion tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizaciéon y muy bien integrados a cada uno
de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o
descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estdn motivados por la
participacion y la implicacidn, por el establecimiento de objetivos de rendimiento, por el
mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacion del rendimiento en funcién
de los objetivos. Existe una relacion de amistad y confianza entre los superiores y
subordinados. En resumen, todos los empleados y todo el personal de direccion forman
un equipo para alcanzar los fines y los objetivos de la organizacion que se establecen bajo

la forma de planeacion estratégica.

18



Segun Rousseau (1988), explica cuatro tipos de clima aplicables a las

organizaciones.

e Clima Psicoldgico

Es basicamente la percepcion individual no agregada del ambiente de las
personas; la forma en que cada uno de los empleados organiza su experiencia del
ambiente. Las diferencias individuales tienen una funcidn sustancial en la creacion de
percepciones al igual que los ambientes inmediatos o proximos en lo que el sujeto es un

agente activo.

Diversos factores dan forma al clima psicoldgico incluido los estilos de
pensamiento individual, la personalidad, los procesos cognoscitivos, la estructura, la
cultura y las interacciones sociales. Estas percepciones no necesitan coincidir con las
otras personas en el mismo ambiente para que sean significativas, puesto que, por una
parte, es posible que el ambiente proximo de un individuo sea peculiar y por la otra las

diferencias individuales desempefian un papel importante en estas percepciones.

e Clima Agregado

Los climas agregados se construyen con base en la pertenencia de las personas
o alguna unidad identificable de la organizacion formal o informal y un acuerdo o con

censo dentro de la unidad respecto a las percepciones.

Un clima agregado es un fendmeno de nivel unitario real los individuos deben
tener menos experiencias desagradables y sus interacciones con otros miembros deben
servir para dar forma y reforzar un conjunto comun de descriptores comparables con una
interpretacion social de la realidad. Pero como la interaccion de los miembros de una
unidad no se considera un requisito para el consenso no necesita existir una dinamica
social o grupal subyacente a ese consenso.
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e Clima Colectivos

Los climas colectivos toman en cuenta las percepciones individuales de los
factores situacionales y combinandolas en grupos que reflejen, resultados del clima. Los
factores personales y situaciones se han considerado elementos de prediccion de la

pertenencia de los grupos.
e Clima Laboral

Es aquel que se puede considerarse un descriptor de los atributos
organizacionales, expresados en términos que caracterizan las experiencias individuales
con la organizacion esta distribucion significa que desde el punto de vista de los

informantes.

1.2.6. Agentes que intervienen en el clima laboral. Brunet (1999), todas las
audiencias tienen un papel que jugar y, entre €stas, no pueden faltar los agentes externos,
cada vez mas relevantes en un entorno en el que la informacion fluye con mayor rapidez
y la vinculacion profesional estd, hoy por hoy, muy relacionada con la oferta media del

mercado. Asi tenemos dos tipos de agentes:

e Agentes Internos: Debe establecerse una relacion de confianza entre los
representantes de la empresa, que tienen la responsabilidad de establecer el marco de
actuacion de entre las necesidades empleados y los requerimientos del negocio
expresado por la empresa; y los propios empleados, que son usuarios de las politicas

y debemos implicarlos en los procesos de gestion.
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Agentes Externos: Debemos conocer con profundidad la influencia de las audiencias
proscriptoras como la familia, amigos, etc., quienes ejercen una influencia
inestimable en el empleado; y el cliente, quien marca el ritmo de la actividad del
negocio y ofrece feedback del resultado final de la gestion. Por ultimo, no debemos
obviar a las empresas del mercado con igualdad de condiciones, quienes constituyen

referencias que hay que conocer y examina.
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CAPITULO II: PROGRAMA DE DESARROLLO DEL

CASO

2.1. Diagnostico

El diagnostico se caracteriza por ser un proceso cual ayuda a conocer el
funcionamiento actual de un sistema. Consiste en obtener la informacion sobre las
operaciones actuales que realiza la empresa y al analizarlas sacar una conclusion sobre el

cambio deseado para mejorar.

2.1.1. Indicadores de conflicto. Basandose en la evaluacion grupal hacia el Gerente
General y complementando con la evaluacion grupal con el resto del personal, se conocid
la inconformidad del equipo de trabajo, hallandose factores negativos influyentes en sus
funciones laborales. Esto se conocié mediante el analisis situacional realizado al inicio

del programa para conocer las necesidades de la institucion.

2.1.2. Analisis situacional.

2.1.2.1. Analisis FODA. Se determinan las Debilidades y Amenazas que afectan a la
organizacion y las fortalezas y oportunidades que ayudan a potencializar. En el estudio
realizado, como Debilidades se considera la alta rotacién de personal y la sobrecarga
laboral; como Amenazas se observa el ausentismo por parte del personal y la
competitividad dentro del mercado laboral; en Fortalezas se reconoce la remuneracion

por encima del mercado laboral y la fidelizacion de los clientes internos; y como
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Oportunidades se destaca la tendencia favorable en el mercado y utilizacion de nuevos

canales de atraccion de clientes externos.

Tabla 1.
Analisis FODA
ANALISIS FODA
Ventajas Desventajas
Fortaleza Oportunidades Debilidades Amenazas
Remuneracion por Tendencia favorable en Alta rotacion de Ausentismo por parte
encima del mercado el mercado personal del personal
laboral
e, Utilizacion de nuevos Sobrecarga laboral Competitividad dentro
Fidelizacion de los
canales de atraccion de del mercado laboral

clientes internos
clientes externos

Situacion actual de la organizacion.

2.1.2.2. Diagrama de Ishikawa. Conocido como diagrama de causa-efecto,
desarrollado por Kaoru Ishikawa (1943); consiste en una representacién gréfica del cual
a se utiliza como una herramienta sistematica para encontrar, seleccionar y documentar
las causas de la variacion de la calidad en la produccion, y organizar la relacion entre
ellas. El modelo de Ishikawa evalla 6 causas que afectan a la organizacion: Mano de
obra, Maquina, Medio ambiente, Material, Método y Medida. En estas causas se
desencadenan los factores especificos que se observan en el entorno y dentro de la
empresa. Seguido de esto, se da a conocer el efecto, también presentado como el

problema principal, el cual es el resultado que ha sido resultado de las causas observadas.
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Realizdndose este modelo previo al programa de capacitacion, se dio a conocer los

siguientes factores pertenecientes de cada causa.

. I MEDIO
MANO DE OBRA ] [ MAQUINA ] [ AMBIENTE
Falta de desarrollo Deficiente equipo Poca
organizacional tecnolégico iluminacién
Desactualizacién Sistema Espacios
en base de datos operativo lento reducidos

ALTA ROTACION

DE PERSONAL

Falta de
supervision

Inventarios
desactualizados

Falta de procedimientos
internos en induccién

Excesivo control de
tiempos y
movimientos

Inadecuado uso de

Falta de plan
materia prima

de prevencion

MATERIAL ] [ METODO ] [ MEDIDA

Figura 2. Diagrama de Ishikawa. Causas y sub-causas que afectan en la organizacion.

2.1.3. Evaluacion del problema. Mediante la evaluacion se localiza y da a conocer de

manera inicial el problema que se desencadena en la organizacion.

Para el programa de capacitacion, se basé en el modelo de intervencion
orientado a la mejora de proceso; consistiendo en proveer técnicas y metodologias para

lograr aumentar la eficacia y la eficiencia en la organizacion.

2.1.3.1. Metodologia. Se dio a cabo con una metodologia de tipo aplicado, del cual se
caracteriza por demostrar los conocimientos adquiridos, es decir busca la generacion de

conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la empresa, siendo el caso del

24



presente estudio, del cual se identificara los factores que influyen en los colaboradores y

su perspectiva hacia la empresa dando a conocer el clima laboral que presenta.
2.1.3.2. Técnicas.

e Cualitativas

Se realizaron entrevistas ya sean grupales y personales, conociendo mediante lo
expuesto por los colaboradores las funciones que realizan segun su cargo y las causas y

sub causas del problema.

Se realizo el método de Test-Re test, este método identifica la fiabilidad como
estabilidad de la medida, aplicandose el test en dos momentos temporales distintos y se

correlacionan ambas medidas.
e Cuantitativas
o Escala de Clima Laboral CL — SPC

La Escala de Clima Laboral - CL-SPC fue elaborada por Sonia Palma Carrillo
(2004). La aplicacion de la escala es ejecutada en 30 minutos y comprende de 50 items.
La realizacion de la prueba da a conocer la percepcion del trabajador con respecto al
ambiente laboral. Los cinco factores que determinan en funcion al analisis estadistico y

cualitativo son los siguientes:

» Factor | — Realizacion Personal: Logro efectivo de las aspiraciones o los objetivos

vitales de una persona por si misma, y satisfaccion y orgullo que siente por ello.

= Factor Il - Involucramiento laboral: Identificacion con los valores
organizacionales y compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la

organizacion.
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= Factor Il - Supervision: Apreciaciones de funcionalidad y significacion
de superiores en la supervision dentro de la actividad laboral en tanto relacion de

apoyo y orientacion para las tareas que forman parte de su desempefio diario.

» Factor IV - Comunicacion: Intercambio, interrelacién, como didlogo, coherencia y
precision de la informacion relativa y pertinente al funcionamiento interno de la

empresa como con la atencién a usuarios

= Factor V - Condiciones laborales: Reconocimiento por parte de la institucion de
proveer los elementos materiales, econémicos y/o psicosociales necesarios para el

cumplimiento de las tareas encomendadas.

Confiabilidad; la escala Clima Laboral CL-SPC de Sonia Palma se aplic6 a 1323
trabajadores de empresas de produccion y de servicios a nivel estatal y particular con la
finalidad de determinar la fiabilidad del instrumento a través del anélisis de consistencia

interna, en el cual se preciso el coeficiente del Alpha de Cronbach con una valoracion de

0.97.

Validez; se determind la validez de la prueba a través del analisis factorial de
componentes principales. Este analisis se llevo a cabo mediante la informacion obtenida
de entidades particulares y estatales de Lima Metropolitana. Los resultados se
distribuyeron en 5 factores que explicaron el 41.858 de la varianza total. La validez
estimada por el método de jueces y el andlisis del poder discriminativo de los items

obtuvo una correlacion de 0.87 y 0.84.
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o Inventario de Asertividad — RAS

La Escala de Asertividad — RAS fue creada por Rathus, S. (1973). La aplicacion
de la prueba es ejecutada en 20 minutos y esta conformada por 30 items que permiten
identificar como son expresadas las emociones frente a otras personas. Evalua las

siguientes sub-dimensiones:

= Demostrar disconformidad: Capacidad para expresar molestia 0 desagrado ante
situaciones de caracter publico en las que existe la expectativa de satisfacer una
necesidad planteada expresamente por la persona y que espera que sea atendida de

una determinada manera.

» Manifestacion de sentimientos y creencias: Disposicidn para expresar de una forma
clara, concisa y espontanea sentimientos, pensamientos y creencias que las personas
pueden experimentar bajo ciertas circunstancias. También, comprende las respuestas

motoras como la busqueda y confrontacién de personas involucradas.

= Eficacia: Evaluacién de la autoeficacia para manejar eventos. Es un juicio individual
acerca de qué tan competente se puede ser en situaciones cotidianas de interaccion

social.

* Interaccion con organizaciones: Capacidad para interactuar en el ambito
organizacional (institucional o empresarial) en situaciones en las cuales debe hacer

solicitudes o responder a demandas especificas.

= Expresion de opiniones: Temor a expresar de forma publica lo que se opina, por

miedo a la burla o al juicio social negativo.

= Decir No: Capacidad para expresar negacion, comentarios opuestos a los intereses de
los otros o la enunciacion del no ante peticiones que se consideran inadecuadas o

irracionales.
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Confiabilidad; Se obtuvo un valor de coeficiente de confiabilidad en el Alfa de
Cronbach de 0.84. Entre el valor de cada item variaron entre 0.20 y 0.69 mostrando de
esa manera que la consistencia interna es confiable. Ademas, la consistencia interna
medida por el Alfa de Cronbach de acuerdo a los factores vario entre 0.75 y 0.91 lo cual

es una confiabilidad adecuada para el uso del instrumento.

Validez; El nivel de confiabilidad inicial con los 30 items fue de 0.8, el cual se
considera adecuado. Con respecto a los puntajes totales, una vez depurados los
instrumentos, el promedio del instrumento adaptado fue de 64.5 con una desviacion

estandar de 16.5.

o Escala de Liderazgo Organizacional - ELO

La Escala de Liderazgo Organizacional — ELO fue validada por Egoavil, J.
(2003). Evalta los diferentes estilos de liderazgo, este cuestionario contiene 24 items de
seleccion mdaltiple junto a una serie de frases que caracterizan conductas, donde el sujeto
debe valorar cada uno de ellas, teniendo en cuenta los intervalos de 1 al 10. Los estilos

son los siguientes:

= Generativo punitivo: Ejercen un liderazgo caracterizado por ser preocupados en la
produccidn, siendo posesivos e inflexibles, exigentes y conservadores, generando
presion al grupo.

= Generativo nutritivo: Establecer un liderazgo que busca hacer el bien al grupo,
nutriéndolo dandole libertad, mostrandose generoso y tranquilo ante los progresos del

grupo
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» Racional: Se caracteriza por hacer que el grupo marche en ausencia del lider, capta
las necesidades del grupo. Recibe ideas y sugerencias, respeta y confia en el grupo.

Es considerado, servicial y amistoso.

= Emotivo libre: El lider hace lo que siente, es natural, espontaneo, expresa emociones
auténticas, aspira a ser lider racional, pero con cierto grado de inseguridad sobre su
éxito.

= Emotivo ddcil: Hace lo que le dicen, presenta un alto grado de sumision, tiene
verglienza, tiene sentimientos de culpa, cae en estados de depresion, cede su

responsabilidad al grupo y no asume autoridad sobre el grupo.

Confiabilidad; se emple6 el método de consistencia interna, el cual coeficiente
de Alfa de Cronbach, permitiendo obtener en las escalas del instrumento indices de

confiabilidad que oscilaban entre 0.47 y 0.80.

Validez; se procedi6 a llevar un proceso para probar la validez psicométrica del
instrumento, el cual permitié obtener en los items valores significativos, como una

correlacién entre 0.21 y 0.71.

o Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC

La Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC fue estandarizada por Sonia Palma
Carrillo (1999). Tiene un ambito de aplicacion en adultos de 18 afios a més tanto en
varones como en mujeres, y una forma de administracion individual o colectiva.
Asimismo, la aplicacion de la escala es ejecutada en 20 minutos y estd conformada por

36 items asociados a siete factores:
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» Factor | - Condiciones Fisicas y/o Materiales: Los elementos materiales o de
infraestructura donde se desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se constituye

como facilitador de la misma.

= Factor Il - Beneficios Laborales y/o Remunerativos: El grado de complacencia en
relacion con el incentivo econémico regular o adicional como pago por la labor que

se realiza.

= Factor Il - Politicas Administrativas: El grado de acuerdo frente a los lineamientos
0 normas institucionales dirigidas a regular la relacién laboral y asociada

directamente con el trabajador.

» Factor IV - Relaciones Sociales: El grado de complacencia frente a la interrelacion
con otros miembros de la organizacién con quien se comparte las actividades

laborales cotidianas.

» Factor V - Desarrollo Personal: Oportunidad que tiene el trabajador de realizar

actividades significativas a su autorrealizacion.

= Factor VI - Desempefio de Tareas: La valoracion con la que asocia el trabajador sus

tareas cotidianas en la entidad en que labora.

= Factor VII - Relacion con la Autoridad: La apreciacion valorativa que realiza el

trabajador de su relacion con el jefe directo y respecto a sus actividades cotidianas.

Confiabilidad; el instrumento demostré su confiabilidad a través de un estudio
acerca de la satisfaccion laboral en 300 trabajadores con dependencia laboral en Lima
Metropolitana, mediante el método de consistencia interna, obteniéndose como

coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.79.
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Validez; se utilizé el andlisis factorial confirmatorio. El instrumento presenta
una validez 0.5, del fue validada por el método de jueces, confirmando que es valido y

confiable.
e Procedimiento
Como proceso del programa, se realizo lo siguiente:
o Autorizacion del gerente general de la organizacion para la realizacion del estudio.

o Coordinacion de horarios para llevar a cabo las sesiones y aplicacion de los

instrumentos de recoleccion de datos hacia el grupo de estudio.

o Presentacion de la calendarizacion y Gantt, en donde se presenta los temas a tratar en

cada sesion.

o Mencion de instrucciones estandarizada en cada sesion hacia el grupo de estudio para

la obtencion de resultados objetivos.

2.1.4. ldentificacion de causas. Como inicio del programa, se dio manifiesto por parte

de los colaboradores las siguientes causas.

Desinterés de las funciones hacia el cargo.
e Estrés laboral.

e Ausentismo.

e Monotonia.

e Falta de supervision.

o Falta de herramientas brindadas por la empresa.
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2.1.5. Analisis de resultados. En los siguientes graficos se presenta el andlisis y

resultados de la evaluacion realizada hacia la organizacion.

Clima Laboral
100%
90%
80%
0, 0

Zg;(: 56% 56% 59% 63A) 51%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

FACTOR I FACTOR II FACTORII  FACTORIV FACTOR V

Grafico 1. Factores de la Escala de Clima Laboral CL — SPC

El factor V — Condiciones Laborales obtuvo el puntaje méas bajo con 51% vy el

factor IV — Comunicacion obtuvo el puntaje mas alto con 63%.

Los cincos factores de la Escala de Clima Laboral CL — SPC muestra los
siguientes resultados: Factor I — Realizacion Personal 56%, Factor II — Involucramiento
Laboral 56%, Factor III — Supervision 59%, Factor IV — Comunicacion 63% y Factor V

— Condiciones Laborales 51% (ver grafico 1).
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A continuacidn, se mostrara a detalle cada factor de la escala evaluada:

Factor I — Realizacion Personal

70%
60%
50%

60%

40% 33%

30%

20%

o 7%
10% 0%
0% L
MUY FAVORABLE MEDIA DESFAVORABLE MUY
FAVORABLE DESFAVORABLE

mMUY FAVORABLE ®FAVORABLE = MEDIA DESFAVORABLE MUY DESFAVORABLE

Gréfico 2. Factor | — Realizacién Personal

El factor de Realizacidn Personal evalla la posibilidad que el medio laboral y
las funciones realizadas por los colaboradores, favorezcan el desarrollo personal, con
perspectivas a un desarrollo futuro. EI 60% (9 personas) se encontraban en la media. (Ver

gréfico 2).

Factor II — Involucramiento Laboral

80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

27%

MUY FAVORABLE MEDIA DESFAVORABLE MUY
FAVORABLE DESFAVORABLE

mEMUY FAVORABLE ®FAVORABLE #®MEDIA DESFAVORABLE MUY DESFAVORABLE

Grafico 3. Factor Il — Involucramiento Laboral
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El factor de Involucramiento Laboral consiste en el grado de identificacion del
trabajador hacia la organizacion basandose en sus actitudes. EI 73% (10 personas) se

encontraban en un nivel favorable. (Ver gréfico 3).

Factor III — Supervision
70% 67%
60%
50%
40%

0,
30% 20%

20% 13%
0%
MUY FAVORABLE MEDIA DESFAVORABLE MUY

FAVORABLE DESFAVORABLE

EMUY FAVORABLE ®FAVORABLE ®MEDIA DESFAVORABLE MUY DESFAVORABLE

Gréfico 4. Factor |11 — Supervision

El factor de Supervision trata de la apreciacion de la funcion de supervision
como medio para brindar apoyo y orientacion en las tareas que forman parte de su

desempefio diario. El 67% (10 personas) se encontraban en la media. (Ver gréafico 4).

Factor IV — Comunicacion
60% 53%
50%
40%
40%
30%
20%
10% 7%
0%
MUY FAVORABLE MEDIA DESFAVORABLE MUY
FAVORABLE DESFAVORABLE

mEMUY FAVORABLE ®FAVORABLE ®MEDIA DESFAVORABLE MUY DESFAVORABLE

Grafico 5. Factor IV — Comunicacién
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El factor de Comunicacion consiste en la percepcion del grado de fluidez,
celeridad, claridad, coherencia y precision de la comunicacion, tanto a nivel interno (entre
trabajadores), como a nivel externo (clientes y proveedores). El 53% (8 personas) se

encontraban en la media. (Ver gréfico 5).

Factor V — Condiciones Laborales

60% 53%
50% 47%

40%
30%
20%
10%

0%
MUY FAVORABLE MEDIA DESFAVORABLE MUY
FAVORABLE DESFAVORABLE

mMUY FAVORABLE ®FAVORABLE = MEDIA DESFAVORABLE MUY DESFAVORABLE

Gréfico 6. Factor VV — Condiciones Laborales

El factor de Condiciones Laborales refiere a los elementos materiales, calidad,
infraestructura, entre otros que ofrece la empresa. EI 53% (8 personas) se encontraban en

un nivel desfavorable. (Ver gréfico 6).

Los resultados obtenidos coinciden con la recoleccion de datos obtenidos
mediante las entrevistas grupales e individuales por parte de los participantes que se

realizaron previo al inicio del programa.

Asimismo, se realizaron diversas evaluaciones para conocer los niveles de

ciertas competencias que son necesarias para las funciones de la organizacion.
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Asertividad

100%
90%
80%
70%
60%

50%
40% 33%

53%

30%

20% 70,
7% 0
10% 2 |
0% [ | [ |
Definitivamente Asertivo Inasertivo Definitivamente
asertivo inasertivo

Grafico 7. Niveles del Test de Asertividad — RAS

En la evaluacion realizada, se puede observar que la organizacion presenta un

53% del total de Asertividad Confrontativa, el cual significa cuando las palabras de una

persona o sus acciones son contradictorias. (Ver grafico 7).

Liderazgo Organizacional

100%
90%
80%
0, 0,
50% 48% >
40%
30%
20%
10%
0%
Generativo Generativo Racional Emotivo Libre Emotivo Emotivo Docil
Punitivo Nutritivo Indocil

Gréfico 8. Estilos de liderazgo de la Escala de Liderazgo Organizacional — ELO
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Al evaluar los estilos de liderazgo de cada participante, se dio a conocer el que
influye en la organizacion, dando como resultado 62% del total el estilo Emotivo Libre,
el cual consiste en que las emociones predominan en la toma de decisiones. Los actos de
basan en hacer segun los sentimientos de la persona; es natural, espontaneo, se expresa

emociones auténticas, y existe cierto grado de inseguridad. (Ver grafico 8).

Satisfaccion Laboral

100%

20% 78%

80% _ 71%

70% 63% 64% 64%

0% 57% 56%
50%

40%

30%

20%

10%

0%

FACTOR 1 FACTOR II FACTOR III FACTOR IV FACTOR YV FACTOR VI FACTOR VII

Grafico 9. Factores de la Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC

En la prueba realizada, se buscd conocer el diagndstico por cada factor que se
encuentran presentes en la organizacion. Factor | - Condiciones Fisicas y/o Materiales
obtuvo 57% sobre el total de items en la prueba, el cual representa un puntaje de 14.33

sobre un maximo de 25 puntos, dando como diagnostico Parcial Insatisfaccidén Laboral.

En el Factor Il - Beneficios Laborales y/o Remunerativos obtuvo 78% sobre el
total de items en la prueba, el cual representa un puntaje de 15.60 sobre un maximo de

20 puntos, dando como diagndstico Parcial Satisfaccion Laboral.

En el Factor Il - Politicas Administrativas obtuvo 63% sobre el total de items
en la prueba, el cual representa un puntaje de 15.80 sobre un maximo de 25 puntos, dando

como diagnostico Regular.
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En el Factor 1V - Relaciones Sociales obtuvo 71% sobre el total de items en la
prueba, el cual representa un puntaje de 14.20 sobre un maximo de 20 puntos, dando

como diagnostico Regular.

En el Factor V - Desarrollo Personal obtuvo 64% sobre el total de items en la
prueba, el cual representa un puntaje de 19.07 sobre un maximo de 30 puntos, dando

como diagnostico Regular.

En el Factor VI - Desempefio de Tareas obtuvo 64% sobre el total de items en
la prueba, el cual representa un puntaje de 19.27 sobre un méaximo de 30 puntos, dando

como diagnostico Parcial Insatisfaccion Laboral.

En el Factor VII - Relacién con la Autoridad obtuvo 56% sobre el total de items
en la prueba, el cual representa un puntaje de 16.80 sobre un maximo de 30 puntos, dando

como diagnostico Parcial Insatisfaccion Laboral. (Ver gréafico 9).

Como diagnostico total, realizando la sumatoria de los puntajes mencionados,
se da como total 115.1, dando como diagndstico Regular Satisfaccién Laboral de los

trabajadores hacia la organizacion.

2.2. Intervencion

2.2.1. Criterios para la determinacion del programa de intervencion. Al ser
realizado el pre test del programada de intervencién y conociendo los resultados se busca
como parte del estudio, mejorar los factores relevantes que afectan a la organizacion. Por

lo tanto, en cada sesion se llevo a cabo los temas en relacion a las competencias que deben
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desarrollar, mediante intervenciones que son las acciones preventivas y correctivas que

se realizaron para optimizar los procesos humanos.

Se buscO que el programa sea participativo que se caracterizd en invitar a

participar de manera voluntaria, suponiendo de un interés y compromiso por parte de los

participantes demostrando un conjunto de habilidades con la finalidad de obtener un fin

determinado y generdndose un aprendizaje significativo, en donde cada participante

internalizd los conocimientos en base a experiencias anteriores relacionadas con sus

propios intereses y necesidades.

2.2.2. Disefio del programa.

Justificacion: Las competencias evaluadas se encuentran relacionadas con el
rendimiento y productividad de los trabajadores de la empresa, por ese motivo se han
evaluado diferentes variables dentro de la organizacion ligadas al Clima Laboral. De
estas variables se ha identificado que el factor V relacionado a Condiciones Laborales
obtuvo el puntaje mas bajo y se plantea la aplicacién del estudio de caso con la
finalidad de mejorar el factor identificado y en consecuencia los indicadores de

productividad de la empresa.

Propdsito: Profundizar el estudio de los problemas que transcienden en la
organizacion y abordarlos segun el nivel de escala y mejorar, reduciendo el efecto
que inciten en las funciones y relacion entre los trabajadores para poder mejorar el

clima laboral y su desempefio.

Procedimiento: Mediante la siguiente calendarizacion se detalla las actividades

realizadas en el programa de intervencion.
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Tabla 2.

Programa de intervencion.

FASES | DIA OBJETIVO ACTIVIDADES TIEMPO MATERIALES
Presentacion del programa, cronograma 40
de actividades y objetivos a lograr. min.
- Proyector.
- Pelota pequena.
i 30 - Plumones
. La pelota al aire. . nes.
. Lograr una coercion en el min. - Papelografos.
Sesion 1: g . )
., S equipo de trabajo para 1 hora 30 - Hojas bond.
Presentacion y Diagnostico. - . PR
realizar el programa. 30 min. - Limpia tipo.
Prueba de entrada. min - Ovillo de lana.
' - Lépices.
- Tableros de madera.
~ 30
La telarafia. .
min.
ler 30
maédulo Muro humano. min. - Proyector.
. . ) - Hojas bond.
Exposicion sobre la importancia de la 30 - Papeldgrafos.
comunicacion asertiva. min. - Plumones.
Sesién 2: Brindar las herramientas i Cgrt_ulmas de colores.
Competencia y necesarias sobre la : 20 1 hora 40 - Lapices.
e . 0 . Role Playing. min min. - Tableros de madera.
Comunicacion asertiva. comunicacion asertiva. -
Prueba de asertividad. 2.0
min.
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2do
modulo

Yo tengo un tic.

20

min.
Exposicion de tipos de liderazgo y 30 PFO_YECtOF-
Sesion 1 Brindar herramientas Er%s_(le_rzjtaglon € |_mlportanc||a dg_lasl boral min. E;J:féb?gfdds
€ : N para un adecuado manejo abilidades sociales en el ambito laboral. 1 hora 40 pelog :
Liderazgo y Habilidades . - Plumones.
: de liderazgo y min. .
Sociales. L . Pabilo.
habilidades sociales. 20 Lépices
Prueba de Liderazgo. min. Tableros de madera.
. . 30
Escritura en equipo. e
Cuchillo y la palanca. ni?]
Exposicion de la importancia de la Proyector
sat|§f_aCC|on laboral y conse(I:uenmas 3_0 Papelografos.
Sesién 2: Eomentat Ia importancia positivas que repercuten en la min. PlUMONeS.
Satisfaccion laboral y cierre ra imp organizacion. 1 hora 40 Hojas bond.
de la satisfaccion laboral. - iy
del programa. min. Léapices.
30 Tableros de madera.
Puro cuento. min Cinta adhesiva.
. L 20
Prueba de satisfaccion laboral. min
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2.2.3. Coordinacién del programa de intervencion. Previo a la realizacion del
programa, primero se coordind con el gerente del centro odontoldgico con quien se
designd para la intervencion los dias 28 de octubre y 04, 11 y 18 de noviembre los cuales
eran dias sabados en la tarde después de horario laboral con los 15 miembros quienes lo

conforman.

Cada sesion fue realizada por un dia del cual se tocaba el tema a evaluar junto

con dindmicas de animacion y dindmicas de aprendizaje significativo.

Durante las sesiones del programa, estuvo participe el gerente del centro

odontolégico quien se ofrecié de manera voluntaria.

Al finalizar el programa, se menciond nuevamente la finalidad del programa y
la importancia de los puntos ensefiados en cada sesion, llevando a la reflexion el impacto

en el personal y la influencia del tema tratado en cada caso.

2.2.4. Implementacion del programa. El presente programa se presentd para mejorar
el trabajo en equipo y fomentar la importancia de este en cada integrante para la
organizacion para obtener como resultado mejoras en el clima laboral. Bajo el apoyo de
la jefatura del centro odontoldgico, se utilizd los ambientes del consultorio y se invitod de

manera voluntaria a los colaboradores.
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2.2.5. Ejecucion del programa. El primer médulo consta de dos sesiones; la primera

“Presentacion y diagndstico” y la segunda “Competencia y Comunicacion asertiva”.

En la primera sesion como presentacion se dio a conocer la programacion de
actividades y los objetivos que se iban a plantear, continuando con una dindmica de
presentacion y de animacion del cual promueve la participacion de los colaboradores.
Asimismo, entre las dinamicas de cada sesion, se realiz6 una prueba en relacion al factor

que se desea evaluar.

Presentacion del programa, cronograma de actividades y objetivos a lograr:
Como inicio de la actividad, se realiz6 la presentacion del moderador y del equipo de
trabajo, continuando con la explicacion del cronograma actividades con los temas que se
abordaran y los objetivos que se esperan logran dando hincapié la importancia de la
participacion de los colaborares de la organizacion para poder alcanzar los objetivos

planteados y generar un impacto positivo en el clima laboral.

La pelota al aire: Consiste en lanzar la pelota hacia cada participante para que
realice una breve presentacion de si mismo en medio del circulo conformado por los
participantes de la actividad. El objetivo de la dindmica conocer a los participantes y

saber que esperan lograr del programa, y afianzar su participacion durante la sesion.

Prueba de entrada: Evaluacion escrita para conocer el nivel de Clima Laboral de

Sonia Palma CL que presenta el centro odontologico en el inicio del programa.

La telarafia: Consiste en que los participantes forman un circulo, luego se
selecciona al azar un participante y este tomara el principio del ovillo de lana y lanzara
el resto de estambre a algun participante que el elija pero antes de lanzarlo debera decir
su nombre, pasatiempos, intereses esto dependera de las caracteristicas que se utilizaran

en la presentacion al lanzarlo el otro participante debe repetir la presentacion de su
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compafiero y la propia y lanzar el estambre, quedandose también con una parte de ¢l hasta
llegar al ultimo participante y lograr formar una. El moderador tomara la decision de
deshacerla siguiendo el mismo desarrollo, pero mencionando los participantes
un dato positivo sobre la persona a la que le regresara el extremo del ovillo continuando

hasta llegar a la primera persona que tiene el inicio del estambre.
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Tabla 3.

Modulo 1, Sesién 1.

Programa de intervencion

Sesion N°1  “Presentacion del programa”

Modulo N° 1

Responsable: Ana Velazco

Objetivo: Lograr una coercion en el equipo de trabajo para realizar el programa.

a otro participante.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo | Observaciones
Presentacion del ) - Ubicarse en el salén e invitar a los . - Proyector.
Conocer los temas que seran o . N - Expositiva.
programa, cronograma de . participantes tomar asiento y atencion. S - Plumones. )
. o abordados en cada sesion y los ] o - Participativa. ] 40 min.
actividades y objetivos a o ) - Explicar las actividades. o - Papelografos.
beneficios que generaran. ) o . - Ludica. .
lograr. - Explicar los objetivos y beneficios. - Limpiatipo.
- Formar un circulo.
. Presentacion de los - Dar las indicaciones. - Expositiva.
Dindmica: B ) o o - Pelota )
) participantes y conocer lo que - Lanzar la pelota hacia un participante y | - Ludica. 30 min.
La pelota saltarina. o ) pequefia.
esperan del programa. al finalizar de hablar se lanza la pelota | - Motriz.
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Los participantes toman asiento.

Evaluacion escrita para o - Hojas bond.
] ) Dar indicaciones. S o )
Prueba de entrada. conocer el nivel de Clima ) o - Participativa. | - L&pices. 30 min.
Se entregan las hojas con lapiz y
Laboral. - Tableros de
tablero.
madera.
Formar un circulo.
Afianzar los conocimientos Dar las indicaciones. - Expositiva.
Dinamica: que se tiene acerca de los Lanzar el ovillo de lana al primer - Participativa. ) )
. o ] o . . - Ovillo de lana. | 30 min.
La telarafia. participantes del equipo de participante, realizar la pregunta y al - Lddica.
trabajo. finalizar que este lance el ovillo al - Motriz.

siguiente participante.
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La segunda sesién es “Competencia y Comunicacion asertiva”, cuyo proposito
ha sido explicar qué es la competencia y como esta al complementarse con la
comunicacion asertiva puede conllevar un trato positivo entre los integrantes de la
organizacion dando como resultado principal el trabajo en equipo. Por ello en esta sesidn

se realizaron las siguientes actividades:

El muro humano: Se divide a los participantes en dos grupos y a cada uno se le
da la consigna por separado. Uno va a formar el muro y se les pide que se tomen de los
brazos. Entre ellos se pueden hablar, no pueden soltarse, sélo avanzar o retroceder 3
pasos. Al segundo grupo se les explica que deben intentar atravesar el muro y el que lo
logre obtendra un premio, que no pueden hablar ni pasar por los extremos. El coordinador
cuenta hasta tres y dice que tienen quince segundos para pasar el muro y conseguir el
premio. Una vez pasados los quince segundos, si el muro no ha sido traspasado, se realiza
una segunda vuelta de quince segundos donde todos pueden hablar. Ya concluido este
tiempo se suspende la dindamica y se reflexiona sobre lo sucedido. El coordinador debe
estar atento de cdmo se ha ido desarrollando para evaluar si otra vuelta es importante para

darle més elementos a la dindmica.

Exposicion sobre la comunicacion asertiva: Brindar a los participantes
informacion e importancia de la comunicacion asertiva para poder trabajar en equipo,

seguido de una ronda de preguntas de manera voluntaria.

47



Role playing: Se forma dos grupos en la cual a cada uno se le presenta una
situacion problematica comdn en el centro odontoldgico. El segundo grupo es espectador
del primero y viceversa para que puedan observar el problema y como este es resuelto,
logrando llegar una reflexion y también consultando al grupo espectador que soluciones

sugieren para resolver el conflicto.

Prueba de asertividad: Evaluacién escrita para conocer el nivel de asertividad

que presenta el grupo de estudio.
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Tabla 4.

Modulo 1, Sesién 2.

Programa de intervencion.

Sesion N° 2 “Competencia y comunicacion asertiva”

Modulo N° 1

Objetivo: Brindar las herramientas necesarias sobre la comunicacién asertiva.

Responsable: Ana Velazco

- Invitar a participar.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo Observaciones
Conocer la importancia de una accioén
Dinamica: conjunta, organizada y planificada para - Dar las indicaciones. - Ludica. 20 min.
Muro humano. superar una situacion determinada. - Formar dos grupos. - Motriz.
Analizar la accion individual y colectiva.
- Los participantes
L ) ) toman asiento. - - Proyector.
Exposicion sobre la Dar a conocer la importancia de la o B - Expositiva.
o o ] - Se solicita atencion y L - Plumones. )
comunicacion comunicacion asertiva para el generar L - Participativa. ) 30 min.
. ) ) se inicia la o - Papelografos.
asertiva. trabajo en equipo. o - Ludica. o
exposicion. - Limpiatipo.
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Compenetracion de la situacion actual de - Formar nuevos - Expositiva.
Dinamica: la organizacion por parte de los grupos. - Participativa. 5
0 min.
Role Playing. participantes que actian y de los - Dar las indicaciones. - Ludica.
observadores. - Se solicita opiniones - Motriz.
del caso.
- Los participantes )
) - Hojas bond.
. ) ) toman asiento. )
o Evaluacion escrita para conocer el nivel o L - Lapices. )
Prueba de asertividad. o - Dar indicaciones. - Participativa. 30 min.
asertividad. ) - Tableros de
- Se entregan las hojas
madera.

con lapiz y tablero.
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El segundo mddulo consta de dos sesiones; la primera “Liderazgo y Habilidades

Sociales” y la segunda “Satisfaccion laboral y cierre del programa”.

Continuando con la segunda parte del programa; la primera sesion pretende
ensefiar herramientas para llevar a cabo un liderazgo positivo mediante el desarrollo de
las habilidades sociales y como emplearlas dentro y fuera del trabajo. Al igual que el
primer médulo, en esta segunda parte también se realizé pruebas y dindmicas por cada

sesion para afianzar el conocimiento de los participantes.

Yo tengo un tic: Dinamica de animacion que consiste en desarrollar la
participacion al méximo y crear un ambiente fraterno y de confianza. La dinamica trata
de que la coordinadora, realiza movimientos repetitivos y dicta frases; y los participantes

la imitan.
Exposicion de tipos de liderazgo y habilidades sociales en el &mbito laboral:

Presentacion del tema de la sesion, brindando las definiciones, herramientas y
consecuencias. Asimismo, se invita la participacion de los colaboradores realizando sus

consultas y opiniones, teniendo como objetivo que se llegue a una reflexion.

Prueba de Liderazgo: Evaluacion escrita para conocer qué tipo de liderazgo

presenta cada participante del programa.

Escritura en quipo: Dinamica grupal de la cual consiste en separar en grupos de
cuatro e indicar que deben escribir la palabra mencionada por la organizadora de manera
simultanea con un plumoén de pizarra, pero amarrada a cuatro tiras de pabilo, de la cual

cada una de las tiras debe ser sostenida por cada participante.
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Tabla 5.

Modulo 2, Sesién 1.

Programa de intervencion

Sesion N° 1 “Liderazgo y Habilidades Sociales”

Modulo N° 2

Responsable: Ana Velazco

Objetivo: Brindar herramientas para un adecuado manejo de liderazgo y habilidades sociales.

habilidades sociales.

de las habilidades sociales.

inicia la exposicion.

- Invitar a la participacion.

- Limpiatipo.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo Observaciones
Promover la interaccion ]
L - Formar un circulo. o
Dinamica: grupal de manera o - Ludica. ]
. ) - Dar las indicaciones. ) 20 min.
Yo tengo un tic. entretenida y fomentar la ) o - Motriz.
L - Realizar los movimientos
participacion. o
para la imitacion.
L - Los participantes toman o
Exposicién del ) ) - Expositiva. - Proyector.
) Dar a conocer los tipos de asiento. o
liderazgo y ) ) ) o » - Participativa. | - Plumones.
. liderazgo y la importancia - Se solicita atencion y se o ] ]
presentacion de las - Ludica. - Papeldgrafos. 30 min.
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Evaluacién escrita para

- Dar indicaciones.

- Participativa.

- Hojas bond.

Prueba de Liderazgo. | conocer los tipos de - Se entregan las hojas con - Lapices. 20 min.
liderazgo. lapiz y tablero. - Tableros de madera.
L Afianzar la comunicacion - Formar grupos de cuatro. o - Plumones.
Dindmica: ) o - Ludica. ] )
] ) en el equipo al tener un - Dar indicaciones. ) - Papelografos. 30 min.
Escritura en equipo. - Motriz.

objetivo en comun.

- Entregar los materiales.

- Pabilo.
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La segunda sesion consiste en ensefiar porqué es importante sentirse satisfecho
en el ambito laboral, la cual esté relacionada con el compromiso y la productividad de los

trabajadores.

Cuchillo y la palanca: Dindmica de presentacion como apertura de la sesion,
para consolidar la participacion de los participantes y promover la interaccion de ellos.
Consiste en gritar una frase, la cual los participantes deben repetir junto con los

movimientos que realiza la organizadora.

Exposicion de la satisfaccion laboral: Presentacion del tema de la sesion,
brindando las definiciones, herramientas y consecuencias. Asimismo, se invita la
participacion de los colaboradores realizando sus consultas y opiniones, teniendo como

objetivo que se llegue a una reflexion.

Puro cuento: Consiste en que inicialmente se coloca en el piso un adhesivo en el
centro del salon y la organizadora comienza relatando una historia en relacion al tema
explicado en la sesion, el cual contiene fallas en los conceptos mencionados o en la
interpretacion del tema. Luego se lee lentamente en voz alta. Los participantes se ubican
al costado del adhesivo; cuando notan que lo mencionado en la historia es falso, se
pondran en el lado izquierdo del adhesivo y lo que crean que es verdad, se colocaran en
el lado derecho. La organizadora cuestiona a los participantes por qué su inclinacion a
cada lado. Los participantes explican su punto de vista y argumentan su respuesta sobre

el tema, finalizando con una conclusion general.

Prueba de satisfaccion laboral: Evaluacion escrita para conocer el nivel de

satisfaccion hacia el trabajo presenta cada participante del programa.
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Tabla 6.

Modulo 2, Sesion 2.

Programa de intervencion

Sesion N° 2 “Satisfaccion laboral y cierre del programa”

Modulo N° 2

Objetivo: Fomentar la importancia de la satisfaccion laboral.

Responsable: Ana Velazco

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo | Observaciones

- Formar un circulo.
L Consolidar la participacion de - Dar las indicaciones. - Lidica.
Dinamica: o . o . .
] los participantes y promover la | - Realizar los movimientos - Motriz. 20 min.
Cuchillo y la palanca. ) . o
interaccion. para la imitacion.
- Los participantes toman
L N ) o - Proyector.

Exposicién de la Dar a conocer la repercusion asiento. - Expositiva.

- - - -7 - - . -7 - . - - Plumones' -

importancia de la de la satisfaccion hacia el - Se solicita atencién y se - Participativa. 30 min.

satisfaccion laboral.

trabajo.

inicia la exposicion.

- Invitar a la participacion.

Ludica.

Papelografos.

Limpiatipo.
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- Dar indicaciones.

o . . ) o - Expositiva. .
Dindmica: Facilitar la compresion hacia - Se solicita atencién hacia la o - Cinta )
. - Participativa. ] 30 min.
Puro cuento. el tema tratado. dindmica. adhesiva.
- Invitar a la participacion.
- Los participantes toman .
L . . - Hojas bond.
. . Evaluacion escrita para asiento. o
Prueba de satisfaccion ] o o - Lépices. ]
conocer el nivel de - Dar indicaciones. - Participativa. 30 min.
laboral. ] N . - Tableros de
Satisfaccion laboral. - Se entregan las hojas con
madera.

lapiz y tablero.
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CAPITULO III: MONITOREO

3.1. Evaluacion y seguimiento del programa de intervencion

Al iniciar, ciertos participantes se mostraron duda con respecto al programa,
razon por la cual se pidié que expongan sus consultas para ser respondidas y puedan

mostrar mayor confianza para su participacion.

Como parte de las técnicas, se realizaron entrevistas grupales y personales, esto
ayudo a establecer qué dificultades estan presentes en los colaboradores del centro
odontologico. La informacidn obtenida en las entrevistas, es sustentada en los resultados
de la evaluacion escrita inicial en donde se evalud el clima laboral. Esto logré demostrar
la problematica que presenta la organizacion y se solicitd a los integrantes su

participacion y compromiso para lograr mejoras en su desarrollo.

En cada sesion se realizaron dindmicas de animacion y grupales para consolidar
la participacion de cada persona y la sesion sea amena. De igual manera, se realizaron

exposiciones donde se invitaba a la participacion y evaluaciones escritas del tema a tratar.

Durante el programa, hubo un alto nivel de atencion hacia los factores que
pudiesen afectar el desarrollo de cada sesion como distracciones, dudas, entre otros. Con
ello, se hubo intervencion por parte de la organizadora para eliminar estos factores

distractores.
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Como cierre del programa, se realizd ronda de preguntas para afianzar la
compresion de las sesiones realizadas y conocer el nivel de ensefianza de los integrantes.
Para finalizar, se concluyd con palabras de agradecimiento por parte de la organizadora
por la participacion del grupo de estudio y al gerente general por permitir la realizacion
del programa. Se invitd a un compartir a todos los participantes con el objetivo de

confraternizar y se realiz6 un intercambio de opiniones.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Comparacion del pre y post intervencion

Los resultados cuantitativos de las pruebas realizadas al finalizar el programa de
intervencion, mostraron variaciones en los puntajes obtenidos a comparacion de los
resultados obtenidos inicialmente, demostrando resultados a favor de la organizacion y

comprobando que hubo un efecto positivo de la intervencion.

Curva de aprendizaje - Clima Laboral
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Gréfico 10. Resultados finales. Curva de aprendizaje de Clima Laboral

En la escala de Clima Laboral CL-SPC, factores como Factor I - Realizacion
Personal obtuvo 75%, Factor II - Involucramiento Laboral 75%, Factor III - Supervisién
77%, Factor IV - Comunicacion 76% y finalmente Factor V - Condiciones Laborales

66%.
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Se observa que el factor de mayor puntaje es el de Factor III — Supervision con
77%, el resultado demuestra un incremento con diferencia de 18%. En la organizacion,
se encuentra presente una adecuada relacion con el jefe, en este caso el gerente general.
Se pudo observar que el cambio fue a causa de la participacion del gerente en las sesiones
del estudio de caso, demostrando su interés y compromiso hacia el equipo de trabajo y

querer ser participe el cambio para su mejora.

El menor puntaje es el Factor V — Condiciones Laborales con 66%, el resultado
demuestra un incremento con diferencia de 15%. Aun asi, se corrobora con la
identificacion de causas que generan inconformidad por parte de los colaboradores
realizada al inicio del programa, en donde expusieron que no cuentan con los recursos
adecuados para desempeniar sus labores. Dicho factor no tuvo un cambio significativo
porque no se correlaciona con el programa debido a ser un tema econémico que ha de

manejar la jefatura. (Ver grafico 10).

Curva de aprendizaje - Asertividad
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Gréfico 11. Resultados finales. Curva de aprendizaje de Asertividad
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En el Test de Asertividad — RAS, presenta como puntaje mayor 80% del total
dando como resultado un nivel Muy Asertivo, lo que significa para la organizacion ha
mejorado en las habilidades de comunicaciéon e interaccion y han optado el estilo de

personas que expresan sus puntos de vista y respetan el derecho de otros. (Ver grafico

11).
Curva de aprendizaje - Liderazgo Organizacional
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Gréfico 12. Resultados finales. Curva de aprendizaje de Liderazgo Organizacional

En la Escala de Liderazgo Organizacional — ELO, se presenta como cambio de
estilo de liderazgo que predomina en la organizacion el estilo Racional con un resultado
de 62%, el cual trata de que existe grado de autonomia por parte de los colaboradores,
hay mayor preocupacion por las necesidades de los otros, hay mayor apertura de ideas y

sugerencias y esta presente el respeto y confianza en el equipo. (Ver grafico 12).
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Curva de aprendizaje - Satisfaccion Laboral
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Gréafico 13. Resultados finales. Curva de aprendizaje de Satisfaccion Laboral

En la Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC, el Factor | - Condiciones Fisicas
y/o Materiales obtuvo un aumento de 61% sobre el total, del cual representa un puntaje
de 15.13, dando como diagndstico Regular; este se puede identificar que no se consideran
adecuados los elementos materiales o la infraestructura en donde se desenvuelven de

manera cotidiana en el trabajo.

Factor II - Beneficios Laborales y/o Remunerativos obtuvo un aumento de 79%,
del cual representa un puntaje de 15.87, dando como diagnoéstico Parcial Satisfaccion
Laboral, significa que existe conformidad hacia el incentivo salarial brindado por el

centro odontologico por la labor realizada.

Factor III - Politicas Administrativas obtuvo un aumento de 77%, del cual
representa un puntaje de 19.33, dando como diagnostico Regular, siendo que el acuerdo
frente a los lineamientos o normas institucionales son compartidas, y seguidas en su

regularidad.
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Factor IV - Relaciones Sociales obtuvo un aumento de 87%, del cual representa
un puntaje de 17.47, dando como diagnostico Parcial Satisfaccion Laboral, demostrando
que hay un grado de complacencia frente a la interrelacion con otros miembros de la

organizacion con quien se comparte las actividades laborales cotidianas.

Factor V - Desarrollo Personal obtuvo un aumento de 78%, del cual representa
un puntaje de 23.53, dando como diagndstico Regular, es decir que se identifica a medias
la oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas a su

autorrealizacion.

Factor VI - Desempefio de Tareas obtuvo un aumento de 75%, del cual
representa un puntaje de 22.40, dando como diagnostico Regular, siendo que hay

valoracion con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas en la entidad en que labora.

Factor VII - Relacion con la Autoridad obtuvo un aumento de 67%, del cual
representa un puntaje de 20.13, dando como diagnostico Regular, con ello se puede
mencionar que esta presenta la apreciacion valorativa hacia el jefe directo y las

actividades cotidianas que comparten. (Ver grafico 13).

Como diagnostico total, se obtuvo 133.7, dando como diagndstico Regular
Satisfaccion Laboral. Demostrando que a pesar que no hubo un cambio en la categoria
del resultado (Regular) hubo un aumento de 18.6 siendo esto una mejora en el factor

evaluado.

En el aspecto cualitativo del estudio, hubo total compromiso y participacion de
los integrantes del programa, del cual fue conformado por cinco odontdlogos, cuatro
auxiliares de apoyo, dos recepcionistas, personal de mantenimiento, administradora,

contadora y asistente contable.
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Las evaluaciones fueron realizadas al inicio y fin del programa con la finalidad
de poder observar el impacto generado por el programa de intervencion y asi conocer que
factores predominan en la organizacion e identificar que elementos se pueden trabajar de

manera grupal y personal.
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CAPITULO V: RESUMEN, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

5.1. Resumen

El programa planteado tuvo como objetivo determinar la correlacion de las
variables organizacionales y la productividad de los trabajadores de un centro
odontoldgico del distrito de San Juan de Miraflores de Lima Metropolitana, para mejorar
el clima laboral y reducir el nivel de rotacion de personal del cual era la problematica

principal de la organizacion evaluada.

Para la investigacion del caso, realizo el estudio de caso de tipo aplicada a una
muestra de 15 colaboradores de ambos sexos. Se evallo cuatro variables psicologicas:
Clima Laboral, Asertividad, Liderazgo Organizacional y Satisfaccion Laboral. Las
evaluaciones empleadas para determinar el nivel de estar variables fueron elegidas por su

nivel de confiabilidad y validez demostrado en investigaciones realizadas.

Antes del inicio del programa de intervencion se obtuvieron los siguientes

resultados:

En Clima Laboral CL-SPC se obtuvo Realizaciébn Personal 56%,
Involucramiento Laboral 56%, Supervision 59%, Comunicacion 63% y Condiciones

Laborales 51%.

En Asertividad se obtuvo con mayor porcentaje en Asertividad Confrontativa

53%, continuando con Inasertivo 33%, Muy Inasertivo 7% y Asertivo 7%.
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En Liderazgo Organizacional se obtuvo Emotivo Libre 62%, Emotivo Dacil
60%, Generativo Punitivo 56%, Emotivo Indécil 55%, Racional 50% y Generativo

Nutritivo 48%.

En Satisfaccion Laboral se obtuvo Condiciones Fisicas y/o Materiales 57%,
Beneficios Laborales y/o Remunerativos 78%, Politicas Administrativas 63%,
Relaciones Sociales 71%, Desarrollo Personal 64%, Desempefio de Tareas 64% vy

Relacion con la Autoridad 56%.
Finalizando el programa de intervencion se obtuvieron los siguientes resultados:

En Clima Laboral CL-SPC se obtuvo Realizacion Personal 75% (19% mas),
Involucramiento Laboral 75% (19% mas), Supervisién 77% (18% mas), Comunicacion

76% (13% maés) y Condiciones Laborales 66% (15% mas).

En Asertividad se obtuvo con mayor porcentaje en Muy Asertivo 80%,

continuando con Asertivo 20%.

En Liderazgo Organizacional se obtuvo Emotivo Libre 52% (10% menos),
Emotivo Docil 58% (18% menos), Generativo Punitivo 49% (7% menos), Emotivo
Indécil 47% (8% menos), Racional 62% (12% mas) y Generativo Nutritivo 60% (12

mas).

En Satisfaccion Laboral se obtuvo Condiciones Fisicas y/o Materiales 61% (4%
mas), Beneficios Laborales y/o Remunerativos 79% (1% mas), Politicas Administrativas
77% (14% mas), Relaciones Sociales 87% (16% mas), Desarrollo Personal 78% (14
mas), Desempefio de Tareas 75% (11% mas) y Relacion con la Autoridad 67% (11%

mas).

Demostrando un incremento de los factores tratados en cada sesion y mejora de

las variables evaluadas.
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5.2. Conclusiones

e Se promovio la importancia del trabajo en equipo para poder generar un cambio
progresivo en la organizacion y por ende mejorar el Clima Laboral debido a que se
demuestra como un papel de vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la
empresa, y en particular de la calidad en la gestién, llegando a ser una variable de

distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.

e Existe una correlacién entre las variables de Clima Laboral, Asertividad, Liderazgo

Organizacional y Satisfaccion Laboral.

e La asertividad es una habilidad central de comunicacion, en vista de que significa
poder expresarse efectivamente, y que al mismo tiempo respeta los derechos y
creencias de los demas. Dicha variable puede ayudar a aumentar la autoestima y

generar respeto en el ambiente laboral.

e El liderazgo juega un papel importante en el éxito de la organizacion. En ausencia de
un liderazgo efectivo, ninguna organizacion puede trabajar eficientemente. Se crea
una organizacion con el proposito de lograr ciertos objetivos a través de un grupo

humano; se vuelve esencial controlar este grupo humano.

e La satisfaccion laboral ha sido vinculada a muchas variables, incluyendo
productividad, ausentismo, rotacion, entre otros. Es significativo porque la actitud y

las creencias de una persona pueden afectar su comportamiento.
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Se obtuvo una relacion con los resultados obtenidos mediante las evaluaciones con la
recoleccion de informacion mediante las entrevistas grupales e individuales

realizadas previas al programa de intervencion.

Se ha podido evidenciar la efectividad de las intervenciones realizadas con
exposiciones, dinamicas y pruebas de evaluacion y conocer mediante el test — retest

el grado de eficiencia en cada uno de los integrantes.

Al realizar el programa se percibe la disposicion del personal, mediante la
participacion y la actitud positiva ante cada sesion. Como consenso, se puede
comprobar que las capacitaciones son una herramienta que motiva a los colaboradores
y que favorecen las organizaciones para conocer la realidad que presentan y modificar

los factores que afecten en su desarrollo.
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5.3. Recomendaciones

Conllevar charlas grupales e individuales de manera trimestrales donde se exponga
las dificultades que puedan pasar y las soluciones para resolverlas, como también las

metas que desean lograr.
e Realizar dindmicas significativas para promover las buenas practicas.

e Promover actividades de integracion para fomentar el compafierismo y asegurar un

clima laboral positivo.
e Realizar seguimiento a cada colaborador sobre el compromiso hacia la organizacion.

e Con respecto a las condiciones laborales, se recomienda evaluar con los resultados
obtenidos el impacto que genera en los trabajadores y crear un programa de
presupuestos por parte de la gerencia en conjunto con la administracion para financiar
los recursos que son necesarios para desempeiiar las funciones de los trabajadores y

mejore la percepcion y actitudes de estos hacia el centro de salud.
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ANEXOS

ANEXO A

cODIGO:

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El proposito de esta ficha de consentimiento informado es solicitar su
participacion voluntaria de la presente investigacion conducida por Ana Gabriela Velazco
Casapia de la Universidad de San Martin de Porres. La meta de este estudio es conocer
la manera de sentir, pensar y actuar.

Su participacion es estrictamente voluntaria. La informacion sera confidencial y
solo serd utilizada para fines de esta investigacion. Sus respuestas seran codificadas
usando un numero de identificacion y, por lo tanto, serdn anonimas. Una vez transcritas
las respuestas, las pruebas se destruiran.

Si tiene dudas sobre esta investigacion, puede hacer preguntas durante su
participacion en ella. Igualmente, puede retirarse de la investigacion en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio, puedo contactar a Ana
Gabriela Velazco Casapia al teléfono 968168742

Desde ya le agradecemos su participacion.

Firma del Participante Fecha

CODIGO:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Ana
Gabriela Velazco Casapia. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es
conocer la manera de sentir, pensar y actuar.

Reconozco que la informacion que yo brinde es estrictamente confidencial y no
sera usada para ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento.
Puedo hacer preguntas sobre la investigacion en cualquier momento y puedo retirarme
de la misma cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que puedo pedir informacion sobre los resultados de esta investigacion
cuando esta haya concluido.

Firma del Participante Fecha
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ANEXO B

FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

En esta primera parte del cuestionario debe reflejar algunos datos personales.
Debemaos hacerle recordar que con estos datos no pretendemos identificarlo. El propdsito
de esta seccion es poder agrupar sus respuestas con la de otros profesionales con quienes
comparte caracteristicas similares y con ello ver si estas mantienen relacién con los
instrumentos psicoldgicos que le seran aplicados.

1) Sexo: L Hombre Q Mujer

2) Edad:

3) Estado civil: O Soltero Q Casado [ Divorciado/Separado

Q Conviviente

4) Numero de hijos: hijos.

5) Lugar de Nacimiento: Q Lima (1 Fuera de Lima

6) Ultimo nivel de instruccion logrado: @ Secundaria Q@ Técnico

Q1 Universitario.

7) Antiguedad laboral: afnos meses.

8) Te estresas con facilidad en el trabajo Q Si  No

9) Se siente a gusto con el trabajo que realiza actualmente. @ Si  aNo.
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ANEXO C

ESCALA DE OPINIONES - CL - SPC

Nombre:

Area:

Cargo:

Fecha: Sexo:

Edad:

A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas del
ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo
a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con
un aspa (X) s6lo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas
las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

Ninguno o Regular o Todo o
N PREGUNTAS Nunca Poco Algo Mucho Siempre
Existen oportunidades de progresar en la
1 | institucion.
Se siente compromiso con el éxito en la
2 | organizacion.
El supervisor brinda apoyo para superar los
3 | obstaculos que se presentan.
Se cuenta con acceso a la informacién necesaria
4 | para cumplir con el trabajo.
5 | Los compafieros de trabajo cooperan entre si.
6 | El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.
Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el
7 | trabajo.
En la organizacion, se mejoran continuamente los
8 | métodos de trabajo.
En mi oficina, la informacion fluye
9 | adecuadamente.
10 | Los objetivos de trabajo son retadores.
Se participa en definir los objetivos y las acciones
11 | para lograrlo.
Cada empleado se considera factor clave para el
12 | éxito de la organizacion.
La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a
13 | mejorar la tarea.
En los grupos de trabajo existe una relacion
14 | armoniosa.
Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar
15 | decisiones en tareas de su responsabilidad.
16 | Se valora los altos niveles de desempefio.
Los trabajadores estan comprometidos con la
17 | organizacion.
Se recibe la preparacion necesaria para realizar el
18 | trabajo.
19 | Existen suficientes canales de comunicacion.
El grupo con el que trabajo funciona como un
20 | equipo bien integrado.
Los supervisores expresan reconocimiento por los
21 | logros.
22 | En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia.
Las responsabilidades del puesto estan claramente
23 | definidas.
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Ninguno o Regular o Todo o

N PREGUNTAS Nunca Poco Algo Mucho Siempre

Es posible la interaccion con personas de mayor
24 | jerarquia.

Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo
25 | lo mejor que se puede.

Las actividades en las que se trabaja permiten
26 | aprender y desarrollarse.

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite
27 | el desarrollo del personal.

Se dispone de un sistema para el seguimiento y
28 | control de las actividades.

En la institucidn se afrontan y superan los
29 | obstaculos.
30 | Existe buena administracion de los recursos.

Los jefes promueven la capacitacion que se
31 | necesita.

Cumplir con las actividades laborales es una tarea
32 | estimulante.

Existen normas y procedimientos como guias de
33 | trabajo.

La institucién fomenta y promueve la
34 | comunicacion interna.

La remuneracion es atractiva en comparacion con
35 | la de otras organizaciones.
36 | La empresa promueve el desarrollo personal.

Los productos y/o servicios de la organizacion son
37 | motivo de orgullo del personal.

Los objetivos del trabajo estan claramente
38 | definidos.

El supervisor escucha los planteamientos que se le
39 | hacen.

Los objetivos de trabajo guardan relacion con la
40 | vision de la institucion.

Se promueve la generacion de ideas creativas o
41 | innovadoras.

Hay clara definicién de vision, mision y valores en
42 | lainstitucion.

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes
43 | establecidos.

Existe colaboracion entre el personal de las
44 | diversas oficinas.
45 | Se dispone de tecnologia que facilita el trabajo.
46 | Se reconocen los logros en el trabajo.

La organizacidn es una buena opcién para alcanzar
47 | calidad de vida laboral.
48 | Existe un trato justo en la empresa.

Se conocen los avances en otras areas de la
49 | organizacion.

La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y
50 | los logros.
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ANEXO D

ESCALA DE OPINIONES - SL-SPC

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra
actividad en la misma. Le agradecemos nos responda su opinion marcando con un aspa
en la que considera expresa mejor su punto de vista.

No hay preguntas buena ni mala.

> TOTAL DE ACUERDO =TA 5
> DE ACUERDO =A 4
> INDECISO = 3
> EN DESACUERDO = 2
> TOTAL DESACUERDO =TD 1
N° [ Comentario TA | A | D TD

—

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la
realizacion de mis labores.

Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que realizo.

3 El ambiente creado por mis compatfieros es el ideal para
desempeiiar mis funciones.

4 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera
de ser.

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier cosa.

Los jefes son comprensivos.

Siento que recibo de parte de la institucion mal trato.

5
6
7 | Me siento mal con lo que gano.
8
9

Me agrada trabajar con mis compafieros.

10 | Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.

11 | Me siento realmente util con la labor que hago.

12 | Es grata la disposicion de mi(s) jefe(s) cuando les pido
una alta sobre mi trabajo.

13 | El ambiente donde trabajo es confortable.

14 | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable

15 | La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan
explotando.

16 | Prefiero tomar distancia de las personas con que trabajo.

17 | Me disgusta mi horario.

18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

19 | Las tareas que realizo las percibo como algo sin
importancia.

20 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

21 | La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo
es inigualable.

N° | Comentario TA | A | D TD
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22 | Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdmicas.

23 | El horario de trabajo me resulta incomodo.

24 | La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro
grupo de trabajo.

25 | Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26 | Mi trabajo me aburre.

27 | Larelacion que tengo con mis superiores es cordial.

28 | En el ambiente fisico donde me ubico trabajo
comodamente.

29 | Mi trabajo me hace sentir realizado.

30 | Me gusta el trabajo que realizo.

31 | No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).

32 | Existen las comodidades para un buen desempeifio de las
labores diarias.

33 | No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas
reglamentarias.

34 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

35 | Me siento complacido con la actividad que realizo.

36 | Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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ANEXO E

ESCALA DE OPINIONES - ELO

INSTRUCCIONES

En la siguiente Tabla tiene una serie de frases que caracterizan conductas, usted debe
valorar cada una de ellas, teniendo en cuenta el intervalo del 1 al 10, considerando para

esta valoracion si la frase caracteriza o no su conducta.

Si la conducta refleja su comportamiento lo mas fielmente, entonces es este caso seria de
10 puntos, mientras que si ve que No reflejan su conducta puede calificar como 1.
Recuerde que el puntaje de 5 indica que esta conducta lo manifiesta de vez en cuando.
Mientras que los valores intermedios Extremos (2,3 y 4 0 6,7 y 8) son conductas que se

acercan o se alejan de su comportamiento promedio

Para marcar su respuesta utilice el protocolo de Respuestas

EVALUACION VALORACION
1. ¢Criticas lo que te rodea? 112 4 |5 |6 |7 10
2. ¢Te preocupas por los demas? 112 4 |5 |6 |7 10
3. ¢Confrontas con la realidad? 1|2 4 |5 (6 |7 10
4.  ¢Actuas en forma natural? 112 4 |5 |6 |7 10
5. ¢Originas conflictos sin querer? 1 12 4 |5 |6 |7 10
6. ¢Te sientes con actitud nerviosa? 1 |2 4 |5 (6 |7 10
7. ¢Te gusta amenazar? 1 ]2 4 |5 |6 |7 10
8. ¢Te agrada aconsejar y orientar? 112 4 |5 |6 |7 10
9. ¢Tegustaanalizar y orientar? 1 12 4 |5 |6 |7 10
10. ¢Te agrada se entusiasta? 1 12 4 |5 |6 |7 10
11. ¢Sientes envidia por los deméas? 1 ]2 4 |5 |6 |7 10
12. (Te gusta orientar a otros? 1 12 4 |5 |6 |7 10
13. (Eres severo y exigente? 1 ]2 4 |5 |6 |7 10
14. ;Te gusta motivar e incentivar? 112 4 |5 |6 |7 10
15. ¢Solicitas y brindas informacién? 112 4 |5 |6 |7 10
16. (Eres vivaz e intuitivo? 1 |2 4 |5 (6 |7 10
17. ¢Te gusta culpar a las personas? 112 4 |5 |6 |7 10
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EVALUACION VALORACION
18. ¢Te sientes inseguro? 4 |5 |6 |7 10
19. (Eres autoritario? 4 |5 |6 |7 10
20. ¢Te agrada proteger y orientar? 4 |5 |6 |7 10
21. ¢Tomas interés en aprender? 4 |5 |6 |7 10
22. ¢Te gusta estar alegre? 4 |5 |6 |7 10
23. ¢Eres resentido? 4 |5 |6 |7 10
24. ;Aceptas todo de los demés? 4 |5 |6 |7 10
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ANEXO F

TEST DE OPINIONES - RAS

INSTRUCCIONES: Indica, mediante el codigo siguiente, hasta qué punto te describen

o caracterizan cada una de las frases siguientes.

+3 Muy caracteristico de mi, extremadamente descriptivo.
+2 Bastante caracteristico de mi, bastante descriptivo.

+1 Algo caracteristico de mi, ligeramente descriptivo.

-1 Algo no caracteristico de mi, ligeramente no descriptivo.

-2 Bastante poco caracteristico de mi, no descriptivo.

-3 Muy poco caracteristico de mi, extremadamente no descriptivo.

Lee detenidamente las siguientes afirmaciones y coloca su puntuacion sobre la casilla

situada a la derecha.

Ne° Item Respuesta
1 Mucha gente parece ser mas agresiva que yo.
2 He dudado en solicitar o aceptar citas por timidez.

Cuando la comida que me han servido en un restaurante no esta hecha a mi
3

gusto me quejo al camarero/a.

Me esfuerzo en evitar ofender los sentimientos de otras personas aun
4

cuando me hayan molestado.

Cuando un vendedor se ha molestado mucho mostrandome un producto
5

i+ " n

que luego no me agrada, paso un mal rato al decir "no".
6 Cuando me dicen que haga algo, insisto en saber por qué.
7 Hay veces en que provoco abiertamente una discusion.
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NO

ftem

Respuesta

8 Lucho, como la mayoria de la gente, por mantener mi posicion.
9 En realidad, la gente se aprovecha con frecuencia de mi.
10 Disfruto entablando conversacion con conocidos y extrafios.
11 Con frecuencia no sé qué decir a personas atractivas del otro sexo.
12 Rehuyo telefonear a instituciones y empresas.

En caso de solicitar un trabajo o la admision en una institucion preferiria
13

escribir cartas a realizar entrevistas personales.
14 Me resulta embarazoso devolver un articulo comprado.

Si un pariente cercano o respetable me molesta, prefiero ocultar mis
15

sentimientos antes que expresar mi disgusto.
16 He evitado hacer preguntas por miedo a parecer tonto/a.

Durante una discusion, con frecuencia temo alterarme tanto como para
17

ponerme a temblar.

Si un eminente conferenciante hiciera una afirmacion que considero
18

incorrecta, yo expondria piblicamente mi punto de vista.
19 Evito discutir sobre precios con dependientes o vendedores.

Cuando he hecho algo importante o meritorio, trato de que los demas se
20

enteren de ello.
21 Soy abierto y franco en lo que respecta a mis sentimientos.

Si alguien ha hablado mal de mi o me ha atribuido hechos falsos, o la
22

busco cuanto antes para dejar las cosas claras.
23 Con frecuencia paso un mal rato al decir "no".
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Ne ftem Respuesta
24 Suelo reprimir mis emociones antes de hacer una escena.
En el restaurante o en cualquier sitio semejante, protesto por un mal
2 servicio.
26 Cuando me alaban con frecuencia, no sé qué responder.
Si dos personas en el teatro o en una conferencia estan hablando demasiado
27 alto, les digo que se callen o que se vayan a hablar a otra parte.
28 Si alguien se me cuela en una fila, le llamo abiertamente la atencion.
29 Expreso mis opiniones con facilidad.
30 Hay ocasiones en que soy incapaz de decir nada.

83



	VELAZCO_CA_CARATULA
	Tesis - Ana Velazco

