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INTRODUCCION

El estudio tiene como titulo “Programa de Intervencion Clima Laboral en el area
de capacitacion de un Call Center en Lima”. Tiene por finalidad identificar la situacion
actual con respecto al ambiente laboral para conocer cual es la percepcion de los
colaboradores dentro de la organizacion.

En el primer capitulo, llamado Marco Teodrico, se detallara la teoria de mi estudio
de caso, en este caso, definiciones de términos relacionados al Clima Organizacional,
cudles son las caracteristicas de esta, cuales son los tipos de clima que existen, entre
otros; la informacion brindada en este capitulo se reafirmara al momento de observar
los resultados.

Con respecto al segundo capitulo, Programa de Desarrollo del caso, se divide en
dos partes, la primera es el diagnéstico en donde mediante un cuestionario de Clima
Organizacional, se obtiene cual es el estado actual de la empresa; la segunda parte es
la intervencion, en dénde se explicara el Programa de intervencion, y se dard a
conocer, paso a paso, de qué manera se ejecuté el programa.

En el tercer capitulo, llamado Monitoreo, se detallara un programa de monitero,
en donde, a profundidad, se explica de qué manera se podria realizar un seguimiento
progresivo e identificar futuras mejoras de la empresa.

En el penultimo capitulo, Analisis de Resultados, se evidenciaran los resultados
antes y después de realizar la intervencién, consecuencia de ello, se obtendra una
figura en donde se observara cuanto ha sido la mejora desde la realizacién del

programa.



En el dltimo capitulo, llamado Resumen, Conclusiones y Recomendaciones, se
explicard a detalle cudles han sido las dimensiones que han tenido una mejora
considerable y se optara por brindar recomendaciones para mantener esa mejora en el

tiempo.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacion del tema

1.1.1 Descripcion de la sede

La entidad por evaluar es una organizacion del rubro de telecomunicaciones con
mas de 10 afios de experiencia en territorio peruano, se especializa en desarrollar
soluciones de centros de contacto. Entre sus servicios estan Gestion de Atencién de
Cliente, Experiencia de Omnicanal, Speech Analystics, Chatbots, IVR Cognitivo y
Soporte Técnico.

a. Mision
Brindar una solucion rapida y precisa a los usuarios finales, logrando un alto nivel de
satisfaccion en sus clientes.
b. Vision
Ser el mejor Contact Center en innovacion, productividad y calidad de servicio para
sus clientes y usuarios finales.
c. Valores corporativos
v" Centrado en el cliente
v Excelencia, calidad y cumplimiento
v' Pasibn y perseverancia
v' Personas éticas y transparentes
v" Vocacion emprendedora
v Cultura de innovacion

v' Trabajo en equipo.



d. Organigrama

Figura 1
Organigrama SCC
] . | Reclutamiento y
Finanzas Seleccion
— Contabilidad — Capacitacion
Administracion del
— Recursos Humanos Personal
©
Q .’
Gestion del Talento
3 Legal | Humano
Q
O
— Bienestar Social
— Marketing Ventas
— Comunicacion Interna

Nota. La figura representa el organigrama de la empresa de call center.
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1.1.2 Descripcion del area evaluada

El area evaluada es la de Capacitacion, la cual esta conformada por 20 personas,
dentro de las cuales se encuentra la Coordinadora del area, 3 analistas, 1 asistente y
15 capacitadores; con un total de 20 colaboradores.

Dicha area esta encargada de realizar programas a los colaboradores con el
objetivo de capacitarlos y que se les promueva laboralmente, reforzandolos en
habilidades blandas y duras. Ademas, con respecto a nuevos ingresos, capacitan a
candidatos que han sido seleccionados para el puesto, le brindan informacién de los

clientes con los que trataran y cuéles son los procesos por seguir.

1.2 Fundamentacion tedrica

1.2.1 Antecedentes historicos

Para el presente estudio de caso, se tom6 en cuenta las siguientes fuentes de
informacién como antecedentes nacionales:

Cabrera (2018) realiz6 un estudio de Clima Organizacional, llamado “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en colaboradores de una Institucién Publica
Peruana” en donde se determiné cuél es el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion laboral. Los resultados mostraron que el clima organizacional de los
colaboradores es “muy favorable” lo que estaria justificado por la posicion de la
empresa en la lista de “Great Place to Work” y, ademas, por la motivaciéon que tienen
sus colaboradores al laborar alli. En adicion a ello, su satisfaccion laboral tiene un nivel

“medio”, siendo un resultado consistente.
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Pastor (2018) realiz6 un estudio de Clima Organizacional, llamado “Clima
Organizacional y Desempefio Laboral en trabajadores administrativos de una empresa
privada de combustibles e hidrocarburos” en dénde determiné la relacion que existe
entre el Clima Organizacional y el Desempefio Laboral. Se obtuvo como resultado la
existencia de una relacion directa entre el clima organizacion y el desempefio laboral,
probandose que mientras mejor sea la percepcion del clima organizacional, mayor sera

el desemperfio de los trabajadores administrativos de la empresa.

Para el presente estudio de caso, se tomd en cuenta las siguientes fuentes de
informacién como antecedentes internacionales:

Guevara (2018) investigd acerca del Clima Organizacional, titulando a su
investigacion “Clima organizacional, nivel de satisfaccion en la Unidad Educativa
Particular La Dolorosa” en donde se busco describir la percepcion del clima
organizacional y su incidencia en la satisfaccion del personal que labora en la Unidad
Educativa Particular (UEP) La Dolorosa; como resultados, se obtuvo un nivel aceptable
de clima organizacional (75.2%), lo cudl se refleja en el adecuado comportamiento del
personal, su apropiado trabajo y el estar de acuerdo con las politicas de la UEP,
manteniendo asi, relaciones adecuadas con los demas integrantes.

Gonzalez (2019) ejecutd un estudio acerca del Clima Organizacional, llamado
“Estudio diagnéstico sobre el clima organizacional en una empresa constructora”, el
cual tuvo como finalidad conocer cual fue la mirada que tenian acerca del clima laboral

en la industria constructora. Finalmente, se dio a conocer que existe un alto grado de
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satisfaccion, los colaboradores de la empresa tienen un alto sentido de pertenencia y

estaban interesados por el futuro de la organizacion.

1.2.2 Definiciones de Clima Organizacional

El Clima Organizacional es la manera en cémo el personal de una organizacion,
empresa o entidad percibe el entorno de este, es decir, de qué forma ve el lugar en
donde trabaja y pasa la mayor parte del tiempo.

Segun Goncalves (1997), “El Clima Organizacional es un fenébmeno 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, entre otros.” (p.123).

Dessler (1976) sefal6 que el clima organizacional son descripciones de cada individuo
del marco social o contextual del cuél se es parte o pertenece en una organizacion.
Robbins (1999) definié al Clima Organizacional como la union de las instituciones y
fuerzas externas que pueden influir en su desempefio.

Chiavenato (2020) defini6 al clima organizacional como la peculiaridad del
ambiente laboral que son experimentadas por los clientes internos y que, ademas,
tienen una relacion directa en el comportamiento de los colaboradores.

Garcia (2003):

El Clima Organizacional representa las percepciones que el individuo tiene de la
organizacion para la cual trabaja y la opinion que se ha formado de ella en
términos de variables o factores como autonomia, estructura, recompensas,

consideracion, cordialidad, apoyo, apertura, entre otras. (p.47)
16



Méndez (2006) plantea que el Clima Organizacionl es el resultado de la forma en
coémo las personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos
estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también
de su ambiente interno. A partir de ello, se podria decir que el clima organizacional es
la combinacién de valores, actitudes y creencias que tiene una organizacion para lograr
el desempefio esperado de sus colaboradores.

Garcia (2009) piensa que el término Clima Organizacional se utiliza para explicar la
sensacion, personalidad o caracter del ambiente de una entidad, el cual es una
cualidad que perdura de manera interna en la organizacion, esta influye en el
comportamiento de los miembros y, por ende, en el desempefio de estos.

Litwin y Stringer (como se citd en Garcia, 2009) piensan que el clima
organizacional es un conjunto de efectos subjetivos, tomando en cuenta el sistema
formal e informal, las condicionales ambientales y sobre todo las actitudes, creencias,
valores y motivacion de los colaboradores.

Segun Ramos y Tejera (2017) afirman, “El clima laboral es el resultado de la influencia

directa e indirecta de condiciones laborales” (p.226).

1.2.3 Caracteristicas del Clima Organizacional

Brunet (1967) afirma, “El clima organizacional constituye una configuracion de
caracteristicas de una organizacion, asi como las caracteristicas personales de un
individuo pueden constituir su personalidad” (p.12). Esto quiere decir que el clima
organizacional es en gran parte, importante dentro de una organizacion porque va a

definir en qué tipo de organizacion se trabaja, se va a dar a conocer el espiritu y
17



personalidad de esta, lo cual va a influir en como se trate a los colaboradores y en la
percepcion que tengan ellos.

Se debe tener en cuenta que esta variable es multidimensional, es decir, no solo se
define en un &mbito en particular, por el contrario, abarca diferentes aspectos, desde
las estructuras de las oficinas de la empresa, la luz que entra de afuera, cuanta
oxigenacion hay en las oficinas, si se cuenta con una calidad o intensidad de luz
adecuada (amarilla/blanca) o hasta en el tipo de las relaciones interpersonales.

Brunet (1967) afirma:

El clima dentro de una organizacién también puede descomponerse en términos
de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacién, modos de
comunicacion, estilos de liderazgo de direccién, entre otros. Todos estos
elementos se suman para formar un clima laboral dotado de sus propias
caracteristicas que representa en cierto modo, la personalidad de una
organizacion e influye en el comportamiento de las personas en cuestion”. (p.12)
Esto quiere decir que una organizacion puede verse afectada en su totalidad si
no se tiene en cuenta la ergonomia de esta, evaluar el lugar de trabajo que se le ofrece
al colaborador es lo mas importante para evitar que la productividad o desempefio
disminuya.
El autor Goncalves (como se cité en Guevara, 2018) indica que las caracteristicas del
clima organizacional son las siguientes:
- El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo

estas pueden ser internas o externas.
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- Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.

- El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

- El clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

- Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes
en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra
dentro de una misma empresa.

- El clima junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema independiente altamente

dinamico. (Goncalves, 1997, p.22)

Estas caracteristicas del Clima Organizacional son percibidas por el colaborador de
manera directa o indirectamente y tienen un impacto en el Clima Organizacional que
puede influir en el comportamiento de estos, interfiriendo en la productividad,
satisfaccion, rotacion, adaptacion, entre otros. (Guevara, 2018).

Ademas de ello, existen caracteristicas fundamentales para organizacion, sin ellas
no se llegarian a desarrollar adecuadamente en el mercado laboral. Entre ellas
tenemos a la comunicacion, motivacion, creatividad, participacion de los colaboradores,

liderazgo, confianza y planificacion (Guevara, 2018).

1.2.4Tipos de Clima Organizacional

Existen dos tipos de Clima Organizacional:

19



1.24.1 Clima Organizacional autoritario

oSistema |. Autoritario explotador

En el primer sistema no existe confianza del colaborador hacia el directivo.
Existe temor en el ambiente, no existe las relaciones directas e indirectas entre los
superiores y subordinados. Las decisiones son tomadas por altos mandos y no
consultan opiniones del equipo (Brunet, 1967).

oSistema Il. Autoritario Paternalista

Es conocida por la confianza que se tiene entre colaborador y alto mando.
Como medidas de motivacion en los colaboradores se recurre a recompensas y
castigos. Este tipo de clima da la impresién de que se trabaja en un ambiente
estable y estructurado, sin embargo, los alto directivos juegan con las
necesidades del colaborador (Brunet, 1967).

Como se observa, el Sistema | y I, denotan un clima no flexible, cerrado, en donde

son muy rigidos ante los cambios, generando asi, un clima desfavorable.

1.2.4.2 Clima Organizacional participativo

oSistema Ill. Consultivo

Existe un alto nivel de confianza por parte de los altos directos hacia los
subordinados. Los colaboradores pueden tomar decisiones por su cuenta y hay
interaccién entre ambas partes, lo cual genera dinamismo y la administracion

funcional en base a objetivos por alcanzar (Brunet, 1967).
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oSistema V. Participacién en grupo

Los altos directivos tienen confianza en sus colaboradores, la toma de
decisiones es un derecho para cada integrante, por lo cual se evidencia un alto
nivel de comunicacion en todas las direcciones, horizontal, ascendente,
descendente. Hay una mejor relacion entre los integrantes del equipo y se basa
en compartir responsabilidades, utilizando la participacion estratégica para el logro
de objetivos (Brunet, 1967).

El Sistema lll y IV son flexibles, abiertos, en donde la estructura crea un clima

favorable y beneficioso tanto para la organizacion como para el colaborador.

1.2.5Dimensiones del Clima Organizacional

Las dimensiones del Clima Organizacional segun Litwin y Stringer (1968) son:
- Estructura: Representa la percepcion que tienen los colaboradores de la
organizacion acerca de las normas establecidas, las reglas y procedimientos de
la organizacion.
- Responsabilidad individual: Es el sentimiento de la autonomia que tiene el

colaborador para la toma de decisiones dentro de la organizacion.

Remuneracién: Representa la percepcién que tienen los colaboradores
acerca de la recompensa por el trabajo realizado.
- Riesgos y tomas de decisiones: Hace referencia a los riesgos que toman

los colaboradores al realizar los retos impuestos.

21



- Relaciones: Es la percepcion que tienen los colaboradores acerca de las
interacciones que se tiene con los pares y del grato ambiente de trabajo.

- Apoyo: Representa la ayuda que se le dan entre pares para lograr un
objetivo o en comun.

- Tolerancia al conflicto: Es la percepcion que tienen los colaboradores
frente a opiniones distintas a las que se tiene y de no presentar temor al
exponerlas.

- Estandares de desempefio: Representa la percepcién que posee el
colaborador frente a las normas de rendimiento de la institucion.

- Identidad: Sentimiento de pertenencia de los colaboradores en la

organizacion.

1.2.6 Importancia del Clima Organizacional

El Clima Organizacional cumple una funcidon importante en una organizacion
debido a que cumple el papel del vinculo entre los aspectos objetivos y el
comportamiento subjetivo de los colaboradores (Dessler, 1976).

Hall (1996) afirma: “la especial importancia del clima organizacional reside en el
hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el

trabajador de la organizacion” (p.17).
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Esto quiere decir que cada colaborador tiene su propia percepcion del Clima
Organizacional en base a las experiencias que haya tenido y no solamente a los
factores organizacionales que existan en la misma.

Guevara (2018) afirma: “estas percepciones que los trabajadores y directivos se
forman de la empresa a la que pertenecen, pueden depender de las interacciones y
actividades, ademas de otras experiencias de cada miembro con la organizacion”
(p-19).

Por otro lado, Sacramento (2019) afirma: “el clima de trabajo de la agencia influye
directamente en el desempeiio de las funciones de sus trabajadores” (p. 129).

Esto quiere decir que segun como se desarrolle el clima organizacional en el trabajo,
los colaboradores rendirdn frutos mediante las funciones que realizan.

Por consiguiente, se tiene conocimiento que el clima organizacional va de la
mano con la motivacion de los colaboradores. Al contar con un elevado nivel de clima
laboral, se contaré con relaciones de satisfaccion, animo, interés y colaboracion entre
los colaboradores; mientras que, si la motivacién es baja, ya sea por diversos factores
internos, el clima organizacional tiende a bajar, es decir, no solo depende de la
organizacion, sino también del colaborador o cliente interno (Echeverry, Echeverry y
Moreno, 2015).

Sanchez (2019), afirma. “las empresas consideran el clima organizacional como
un simple indicador y no observan el verdadero impacto de la informacion que habla de
las practicas organizacionales y su relacion de aceptacion o rechazo de las personas

frente a las mismas” (p. 18).
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El autor menciona que el clima laboral debe ser considerado como un elemento
fundamental para la gestion de las funciones de los clientes internos, debido a que esa

herramienta permite realizar las funciones con éxito para obtener resultados deseados.

1.2.7 Teorias del Clima Organizacional

1.2.7.1 Teoriade los Sistemas de Likert

Brunet (1967) piensa que esta es una de las teorias mas nutridas de
informacion para visualizar causa y efecto en el Clima Organizacional. Esta teoria
nos indica que el comportamiento que tenga el colaborador dentro de la
organizacional es consecuencia del comportamiento administrativo y por la
percepcion de las condiciones laborales, ya sean los valores, capacidades y
esperanzas de lograr algo en la organizacion. Ademas, afirma que la reaccién que
tenga una persona ante una situacion sera en base a la percepcién que tenga de
la misma, dandonos a entender que no se basa en una realidad subjetiva. Esto
quiere decir que, si la realidad subjetiva impacta en la percepcién de cada
persona, es ella quien define el comportamiento o la postura de cada colaborador.
Por otra parte, es fundamental definir cuales son los factores que influyen en la
percepcion de cada persona en base al Clima Organizacional, lo cual ayudara
también a explicar los microclimas. Estos factores son los siguientes:

- Los parametros en general, en donde abarca temas de tecnologia y

estructura del sistema organizacional.
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- La posicion de jerarquia, en donde se indica cual es la posicion del
colaborador dentro de la organizacion, en el cudl influye a la vez, el salario
econémico.

- Los factores personales, indica como se percibe una persona, cuél es la
personalidad que posee y el nivel de satisfaccién que tenga en su vida.

- La percepcion de los subordinados y altos directivos acerca del Clima

Organizacional.

Segun Likert hay tres variables que influyen en la percepcion del colaborador en base
al Clima Organizacional:

1. Variables causales, son las variables independientes, las cuales indican la
evolucion y los resultados de la organizacion, abarcando la estructura de la
organizaciéon y su administracion, normas, decisiones, competencias y
actitudes.

2. Variables intermedias, cumplen la funcion de medir la salud de la
organizaciéon, es decir el estado interno, reflejando la motivacién del
colaborador, el rendimiento en sus labores, la comunicacion con sus pares y
toma de decisiones. Estas variables son muy importantes porque originan los
procesos organizacionales.

3. Variables finales, estas son las dependientes, se dan como efecto de las
variables causales e intermedias, las cuales reflejan los resultados obtenidos

por la organizacion, ya sea productividad, ganancia y/o pérdida.
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1.2.7.2 Teoria del Clima Organizacional de Litwin y Stringer

Litwin y Stringer dan a conocer que el comportamiento de los
colaboradores cumple el papel de determinantes situaciones y ambientales, los
cuales impactan sobre la conducta y percepcion del mismo. ElI Clima
Organizacional es visto como el conjunto de caracteristicas del entorno de
trabajo que son visibles y percibidas por el colaborador, afectando tanto el
comportamiento como la motivacion.

Existen nueve dimensiones dentro del Clima Organizacional de una
organizacion. Estas son decisivas en la conducta o caracteristicas que surgen
de la interaccién social y denotan cultura, valores, tradiciones que impactan en el
comportamiento del colaborador.

- Estructura

- Responsabilidad individual

- Remuneracion

- Riesgos y tomas de decisiones
- Relaciones

- Apoyo

- Tolerancia al conflicto

- Estandares de desempefio

- Identidad
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Figura 2

Esquema de Clima Organizacional
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Nota. La figura representa el proceso del Clima Organizacional y como la

interaccién y retroalimentacién forman gran parte de ello.

1.2.7.3

Segun Molina (s.f) esta teoria brinda un sistema de cémo administrar el
trabajo, estructurando de manera mas elaborada y formal los perfiles de puesto,

es decir los puestos de trabajo. Se demostré como se debe estructurar el trabajo

Teoria de la Gerencia Cientifica de Taylor
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y cuan importante es la linea de autoridades, es decir la jerarquia en una
organizacion. Al tener una jerarquia marcada se lograra conocer con facilidad
cuales son las funciones de cada puesto, en donde se trabajard en un ambiente

de seguridad y conformidad entre los colaboradores.

Se sabe que muchos factores influyen en el Clima Organizacional, esta teoria nos
indica que, al contar con los cimientos, es decir, una base clara, desde el perfil de
puesto, en donde se detallan las funciones del colaborador, y ese lograr4 que el se
sienta cémodo con su lugar de trabajo o con su equipo. El llevarse bien con su equipo,

formara relaciones adecuadas y por ende, un Clima Organizacional apropiado.

1.2.7.4 Teoria de la Contingencia de Lawrence y Lorsch

La teoria de Lawrence y Lorsch (1967) nos habla acerca de la interaccion
de fuerzas, la suma del ambiente, tecnologia, estructura y desempefio, haciendo
énfasis en las dimensiones de la organizacion, exactamente en la estructura y en
las relaciones entre los colaboradores. Comentan que existe una relacién causa-
efecto, entre como la estructura interna se acopla a las exigencias del ambiente
y cuan bien se cumplen los objetivos en la organizacion. Se quiso mostrar como
las demandas técnicas influencian en el clima organizacional a través de las
expectativas que se tenga del trabajo. Los autores encontraron que Lawrence y
Lorsch mientras mas se enfrente un colaborador a sus diferencias y a trata de

resolverlas, mas eficiente se volvera la organizacion (Molina, P).
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Al tener a un personal que se enfoque en mejorar progresivamente en
aspectos de debilidad, contara con un colaborador capaz de ayudar a los demas
a mejorar de la misma manera, lo cual generard una cadena de buenas
relaciones, reflejandose ello en un clima adecuado para el desarrollo profesional

y comodidad de cada uno de ellos.

1.2.7.5 Teoria de Clima Organizacional de Gilamar

Segun Molina (s.f) el Clima Organizacional es percibido por sus
colaboradores segun la manera en como sientan que es la variable de ambiente
fisico, variable estructural, variable de ambiente social, variables personales y
variables propias del comportamiento organizacional. Es decir, segun el
concepto que tengan ellos de las condiciones laborales, se formaréd una idea de

como es el clima en la organizacion.

1.2.8 Diferencia entre Clima Organizacional y Cultura Organizacional

Durante mucho tiempo se han visto confusiones acerca de la comparacion entre
Clima Organizacional y Cultura Organizacional, es por ello por lo que se recurre a
Denison (1996) para tener un panorama mas claro y especifico con respecto a las

variables mencionadas.
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Tabla 1

Comparacion de la perspectiva de investigacion sobre Clima y Cultura Organizacional

Diferencias Clima Organizacional Cultura Organizacional
Epistemologia Comparativa Contextualizacion

Punto de vista Etic (perspectiva del investigador) Emic (perspectiva de los miembros)
Metodologia Cuantitativa / Encuestas Cualitativa / Observaciéon de campo
Nivel de analisis Consenso sobre percepciones Valores y presunciones subyacentes
Orientacion historica Instantanea Evolucion histérica

Fundamentacién tedrica Perspectiva Lewiniana Construccionismo social

Disciplina Psicologia Sociologia / Antropologia

Fuente: Denison (1996)
Nota. Esta tabla muestra las diferencias entre Clima Organizacional y Cultura
Organizacional.

Con el cuadro de comparacién que aporta Denison, se permite comprobar las
diferencias entre Clima y Cultura Organizacional, siendo la Cultura Organizacional la
suma de los valores, tradiciones o normas de una organizacion y el Clima
Organizacional, la perspectiva o percepcion que tiene el colaborador frente a su
ambiente de trabajo.

Por otro lado, Moran y Volkwein (1992) afirmaron lo siguiente:

La posicion mas comun es que la cultura tiene que ver con asunciones o
significados compartidos, mientras que el Clima tiene que ver con percepciones
compartidas sobre comportamiento organizacional. Se trataria por tanto de

constructos diferentes, si bien con interrelacién entre si. (p. 305)
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2.1

CAPITULO Ill: PROGRAMA DE DESARROLLO DEL CASO

Diagnostico

2.1.1 Modelos de Diagnostico

Entre los modelos que consideran viables para el estudio de caso, se encontraron lo

siguientes:

2111 Modelo de Schneider y Hall

El modelo de Schneider y Hall (1982) nos indica que el comportamiento de
un colaborador depende de las percepciones que tenga el mismo en base a
diversos factores y no de los factores organizacionales. Sin embargo, las
percepciones también dependen de las experiencias, actividades e interacciones
gue haya tenido el colaborador en el tiempo que trabajo en la empresa (Williams,
2013).

De esa manera, parte que el Clima Organizacional es el reflejo de la
interaccion entre lo personal y organizacional. El clima que se obtenga influira en
el comportamiento de cada colaborador, teniendo consecuencias en la
organizacion y por ende en el clima, completando el circuito respectivamente

(Williams, 2013).



Figura 3

Modelo de Schneider y Hall

[Organizacion] . [Orgaﬁ!ggionall . [ Miembros ] » [Comportamiento]

Nota. La figura representa el modelo de los autores Schneider y Hall con respecto al

Clima Organizacional.

2.1.1.2 Modelo Tridimensional de Patrick Williams

Segun Williams (1982) este modelo busca tener una vision del todo
organizacional (organizacion integrada), de tal manera que todos los subsistemas
se interacciones entre si y con el medio ambiente. Los subsistemas son los

siguientes: Tecnoldgico, Humano, Administrativo y el Entorno o medio.
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Figura 4

Modelo Tridimensional de Patrick Williams
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Nota. La figura representa el modelo que el autor Patrick Williams toma en cuenta con

respecto al Clima Organizacional.

2.1.1.3 Modelo de Clima Organizacional de Robbins

El siguiente modelo de Robbins (1999) indic6 que el comportamiento de
un colaborador no es la consecuencia de factores organizacionales, tanto

externos como internos, sino que depende mucho de las percepciones que el
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miembro de la organizacion tenga de cada uno de los factores. De manera que
las actividades, interacciones y experiencias influyen en el Clima Organizacional.
Este modelo se relaciona en gran magnitud el de Schneider y Hall, mencionado
con anterioridad.

Figura 5

Modelo de Clima Organizacional de Robbins

ADMINISTRACION

— "=

FACTORES EXTERNOS + FACTORESINTERNOS + FACTORES
Nota. La figura representa el modelo de Clima Organizacional que era considerado

por el autor Robbins.

En este caso, se tom6 en cuenta el modelo de diagnostico de Robbins
debido a que se relaciona con el Clima Organizacional y en que manera influye

las experiencias del colaborador en la percepcion del ambiente laboral.

21.1.4 Modelo de Clima Organizacional de Fernando Toro

El Modelo de Toro (1992) se refiere al clima organizacional como la
percepcion que tienen los colaboradores acerca de su trabajo. Afirma que las

personas poseen una perspectiva de realidades de su trabajo a partir de la
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imagen que se forman de las mismas, las cuales son influenciadas por el
comportamiento de sus pares o jefes directos (Garcia, 2009).
El autor Toro (1992) tiene su Encuesta de Clima Organizacional llamada

ECO, la cual mide 8 factores de clima organizacional, en donde 7 de ellos son
independientes y 1 conformado por el agrupamiento de parejas de items
alrededor de tres categorias de valores colectivos (cooperacion, responsabilidad
y respeto). Los factores son los siguientes:

oRelaciones Interpersonales.

oEstilo de Direccion.

oSentido de Pertenencia.

oRetribucion.

oDisponibilidad de Recursos.

oEstabilidad.

oClaridad.

oCoherencia en la Direccion.

oValores Colectivos (Cooperacién, Responsabilidad, Respeto) (Garcia, 2009).

2.1.15 Modelo de Octavio Garcia

El modelo de Garcia (1987) hace mencion del Clima Organizacional
centrandose en lo que piensa o siente el personal de la organizacion, teniendo
en cuenta aspectos como el reconocimiento que tienen de la misma, la

organizacion que existe a la hora de realizar las actividades y los objetivos
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trazados, la percepcion que tienen del ambiente en donde se desarrollan sus
funciones y del grado del progreso que haya alcanzado cada colaborador dentro

de la empresa (Garcia, 2009).

2.1.2 Indicadores de conflicto

Mediante una evaluacion psicoldgica, se decidié dar a conocer los indicadores
de conflicto de la organizacion:
v Falta de colaboracién entre pares.
v Inadecuadas relaciones interpersonales
v' Falta de integracion e identidad entre los colaboradores del area de

Capacitacion.

2.1.3 Andlisis Situacional

2131 Andélisis FODA

Se realiz6 el andlisis FODA, teniendo en cuenta la informacién que
brindaron los colaboradores acerca de las falencias y ventajas de la

organizacion.
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Tabla 2

Analisis FODA de SCC Call Center el Pert

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ubicacion céntrica de las oficinas.

Colaboradores motivados.

Personal especializado y capacitado.

Reconocidos a nivel nacional.

Consumidores fidelizados con nuestro servicio

Buenas relaciones con el cliente.

Servicio innovador.

Convenios de empleabilidad con diversas

instituciones.

- Linea de carrera para los colaboradores
- Crecimiento constante en el rubro de
telecomunicaciones.

DEBILIDADES AMENAZAS

- Falta de integracion e identidad entre -
colaboradores.

Incremento de competitividad corporativa.

- Pérdida de clientes.
-  Falta de colaboracion entre pares.

- Bajos ingresos econémicos.
- Inadecuadas relaciones interpersonales.

- Nuevas tendencias de
medioambiental.

proteccion
- Poca diversidad de convenios con otras
empresas e instituciones.

- Pandemia COVID-19.
- Inadecuada percepcion de la empresa.

- Falta de aulas para realizar mas talleres y
capacitaciones.

Nota. Esta tabla muestra el FODA de la empresa.

En base a lo descrito en el analisis FODA, se afirm6é que como toda
organizacion tiene aspectos positivos, de los cuales puede sacar ventaja, como
también aspectos que debe mejorar para mantener su nivel de produccion en los
colaboradores.

Con respecto a las fortalezas, los participantes comentaron que es una

gran ventaja que las oficinas se encuentren en el distrito Cercado de Lima
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porque les parece un lugar cercano y accesible de diversas maneras,
facilitAndoseles la ida y regreso. A pesar de algunas falencias que puedan tener,
los colaboradores se sienten motivados porque se encuentran realizando labores
que les fascina y para las cuales se encuentran capacitados regularmente,
actualizando las herramientas con las que desarrollan sus labores. La motivacion
gue poseen es una ventaja aprovechable para lograr que los colaboradores
generen mayor produccién y, por ende, resultados mas beneficiosos para la
organizacion y para ellos mismos. Ademas, se consideran una empresa
reconocida nacionalmente debido a que son el Unico call center que trabaja con
el cliente “Entel”.

Con respecto a las oportunidades, se hallan relaciones adecuadas con los
clientes externos, es por ello que se consider6 como oportunidad, el servicio
innovador que brindan, con el cual se logra fidelizar con el cliente. La
organizacibn se encuentra en constante crecimiento en el rubro de
telecomunicaciones, por lo cual los colaboradores se encuentran a la
vanguardia.

Con respecto a las debilidades, se puede observar las falencias con las
que cuenta la organizacién, una de ellas es la falta de integracién e identidad
entre los colaboradores, no contando los colaboradores con el apoyo de sus
comparferos a la hora de desarrollar sus labores. Por otro lado, no existen
diversidad de convenios con otras empresas e instituciones, lo cual les genera

un trabajo rutinario, en donde no se sienten desarrollados laboralmente.
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Las amenazas son los factores externos que podrian enlentecer el llegar a
los resultados deseados, en este caso se mapea el incremento de competitividad
corporativa, la pérdida de clientes porque les ofrecen un servicio mas rapido o
econdmico, lo cual traeria como consecuencia que no haya los mismos ingresos

econdmicos.

2.1.3.2Analisis de factores internos (EFI)

Este analisis ayudd a saber que tan importante es cada factor interno de
manera numérica. De manera que cada peso que se le asigne a los factores

repercutira en el total ponderado y total de peso.
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Tabla 3

Analisis de factores interno

Factores Internos Peso Calificacion Total Ponderado

Fortalezas (F)

Ubicacion céntrica de las oficinas. 0.09 4 0.36
Colaboradores motivados. 0.10 4 0.40
Personal especializado y capacitado 0.15 4 0.60
Marca reconocida a nivel nacional. 0.08 3 0.24
Linea de carrera para los colaboradores 0.10 4 0.40

Debilidades (D)

Falta de integracién e identidad entre colaboradores 0.09 2 0.18
Falta de colaboracién entre pares 0.10 2 0.20
Inadecuadas relaciones interpersonales 0.07 2 0.14
Poca diversidad de convenios con otras empresas e 0.10 1 0.10
instituciones

Inadecuada percepcion de la empresa 0.07 2 0.14
Falta de aulas para realizar mas talleres vy 0.05 1 0.05

capacitaciones

Total 1.00 2.81

Nota. Esta tabla muestra las fortalezas y debilidades de la empresa de manera
cuantitativa.
En la matriz EFI se obtuvo un 2.81, esto quiere decir que se encuentra

por encima del promedio de 2.5. En base a los resultados obtenidos, se afirma
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gue la organizacion se encuentra en aspectos apropiados de posiciéon interna de

fuerza.

2.1.3.3Analisis de factores externos (EFE)

Este analisis ayud6 a saber que tan importante es cada factor externo de
manera numeérica. De manera que cada peso que se le asigne a los factores

repercutira en el total ponderado y total de peso.

Tabla 4
Analisis de factores externos
Factores Internos Peso Calificacion Total Ponderado
Oportunidades (O)
Consumidores fidelizados con nuestro servicio 0.13 4 0.52
Buenas relaciones con el cliente 0.10 4 0.40
Servicio innovador 0.15 4 0.60
Convenios de empleabilidad con diversas instituciones 0.10 2 0.20
Crecimiento constante en el rubro de 0.10 3 0.30

telecomunicaciones

Amenazas (A)

Incremento de competitividad corporativa 0.09 3 0.27
Pérdida de clientes 0.10 4 0.40
Bajos ingresos econémicos 0.07 3 0.21
Nuevas tendencias de proteccion medioambiental 0.06 1 0.06
Pandemia COVID-19 0.10 4 0.40
Total 1.00 3.36
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Nota. Esta tabla muestra las oportunidades y amenazas de la empresa de manera

cuantitativa.

En la matriz EFE se obtuvo un 3.36, esto quiere decir que se encuentra
por encima del promedio de 2.5. En base a los resultados obtenidos, se afirma
gue la organizacion se encuentra en aspectos apropiados de como maneja las
oportunidades y amenazas, de manera que se aprovechan las oportunidades y
se evitan las amenazas externas.

a. Método

El estudio es de tipo aplicado, el cual se basa en corroborar si los principios

demostrados en otros escenarios se cumplen en el ambito del presente estudio, lo cual
permitira conocer si el Clima Organizacional influye en los colaboradores del area de
Capacitacion.
Se usaron 3 métodos durante la ejecucion del programa de intervencion:
- Plataforma digital de reunién

En el tiempo de pandemia que se vive en la actualidad, se establecié que algunas
de las reuniones sean virtuales (sesion 5 a la sesion 7), se optd por la plataforma
“Zoom” en donde facilmente se logré tener llegada con los participantes.
- Plataformas digitales de aprendizaje

Una de las plataformas que se utiliz6 fueron “Kubbu” Y “Quizizz”, las cuales son
herramientas que permiten crear y almacenar actividades virtuales e interactivas para
cada sesion del programa. Estas herramientas permiten generar indicadores de
aprendizaje a nivel de conocimientos técnicos.

- Plataformas digitales de dinAmicas de aprendizaje
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Una de las plataformas que se utilizaron para lograr romper el hielo, asi como para
tener un ambiente adecuado y de confianza, fueron las aplicaciones “Kahoot” y

“‘Educaplay”, las cuales son herramientas que se usan para realizar diversas dindmicas.

b. Técnica

Para recolectar informacién acerca del area de Capacitacion se optd por una
técnica cualitativa como el focus group. A su vez, se usO otra técnica cuantitativa,

usando la evaluacién psicoldgica Cuestionario de Clima Organizacional — Litwin vy

Stringer.
Tabla 5
Ficha Técnica de Cuestionario de Clima Organizacional
FICHA TECNICA
Titulo Cuestionario de Clima Organizacional
Autores George H. Litwin y Robert A. Stringer
Afo 1968
Pais de procedencia Estados Unidos
Tiempo 10 minutos
Items 9 items
Aplicacion Personal y colectiva
Variable de medicion Clima Organizacional
Medicion Escala Likert
Dimensiones Estructura, Responsabilidad individual,

Remuneracién, Riesgos y tomas de
decisiones, Relaciones, Apoyo, Estandares
de desempefio, Tolerancia al conflicto y
Identidad
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Nota. Esta tabla muestra la ficha técnica del Cuestionario de Clima Organizacional de
Litwin y Stringer.

El Cuestionario de Clima Organizacional tiene como autores a Litwin y Stringer
(1968), fue creada en Estados Unidos y validada en Lima, Peru por Vicufia (2006). Este
cuestionario es evaluado mediante la escala de Likert, mostrando los grados como:
Muy positiva (10), Positiva (8-9), Tendencia positiva (6-7), Tendencia negativa (4-5),
Negativa (2-3) y Muy negativa (1). El cuestionario tiene como finalidad averiguar la
forma de percibir los significados que para las personas tiene la organizacion a la que
pertenecen. Esta conformado por 9 items en donde cada uno es una dimension (ver
anexo E):

- Estructura: item 1.

- Responsabilidad individual: item 2.

- Remuneracién: item 3.

- Riesgos y tomas de decisiones: item 4.

- Relaciones: item 5.

- Apoyo: item 6.

- Estandares de desempefio: item 7.

- Tolerancia al conflicto: item 8.

- Identidad: item 9.

La confiabilidad de la prueba es de consistencia interna de alfa de Cronbach del
0.87, lo cual significa que la prueba es altamente confiable. Para validez del
Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer, se utiliz6 el método de

andlisis de constructo.
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- Ficha de consentimiento informado

El consentimiento informado es un formato que tiene como finalidad, informar a
los participantes acerca del estudio de caso. Ademas, que tengan conocimiento de los
instrumentos que utilizaremos para recabar informacion y empezar a ejecutar el
programa de intervencion de Clima Organizacional (ver anexo B).

c. Procedimientos

Se realiz6 las siguientes acciones para la recoleccion de datos:

« Se solicité a la Coordinadora del area de Capacitacion, el permiso para la
realizacion de la investigacion acerca de la organizacion.

» Se coordind el desarrollo de las sesiones de bienvenida, sesiones con
temas a tratar y sesion de cierre para la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos mencionando el lugar, la hora, la fecha y la forma de
aplicacion.

« Se le explicé a cada participante el objetivo de las sesiones para que

tengan conciencia del estudio que se esta realizando.

2.14 Identificacion de causas

Las causas de los conflictos fueron recabadas mediante una entrevista con los
colaboradores del area de Capacitacion:

» Falta de confianza entre colegas.

» Escaso sentimiento de pertenencia a la organizacion.

= No existe trabajo en equipo.
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= Falta de talleres de integracion.

= Se trabaja por separado para objetivos en coman.

2.15 Andlisis de resultados

A continuacion, se mostrara los puntajes graficados acerca del Clima Organizacional en
toda la organizacion:

Figura 6

Dimensiones del Cuestionario de Clima Organizacional (pretest)
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Nota. La figura representa el diagnéstico base, mediante porcentajes, de cada
dimension por tratar en la empresa SCC.
En la dimensién de “Relaciones” se obtuvo el puntaje mas bajo, mientras que el factor

“Riesgo” se obtuvo el puntaje mas alto.
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En el Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer se muestra en

sus nueve dimensiones los siguientes resultados: Estructura 69%, Responsabilidad

72%, Recompensa 62%, Riesgo y Toma de decisiones 74%, Relaciones 25%,

Estandar de Desempefio 64%a, Apoyo 27%, Conflicto 61% e Identidad 34% (ver figura

6).

A partir de ahora, se detallara el resultado de cada dimension mediante graficos:

Figura 7

Dimensioén Estructura

Estructura

59 5% 5% 10%

= Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimension Estructura, antes de la realizacién del programa de intervencion.

La dimension Estructura obtuvo un 69%, teniendo en cuenta que, en los niveles

de la dimensién, la “Tendencia positiva” alcanzé un 40%, mientras que “Negativo” un

35%, el nivel “Muy positivo” un 10% y un 5% el nivel “Negativo”, “Tendencia negativa” y

“‘Muy negativo” (ver figura 7).
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Figura 8

Dimension Responsabilidad

Responsabilidad
10% 9% 0% 10%

= Muy positivo Positivo
 Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimensién Responsabilidad, antes de la realizacion del programa de intervencion.

La dimension Responsabilidad obtuvo un porcentaje alto con 72%, teniendo en
cuenta que, en los niveles de la dimensién, el nivel “Tendencia positiva” alcanzé un
45%, mientras que “Positivo” un 30%, un 10% “Tendencia negativa” y “Muy positivo”,

un 5% el nivel “Negativo” y 0% el nivel de “Muy negativo” (ver figura 8).
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Figura 9

Dimension Recompensa

Recompensa

= Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimensién Recompensa, antes de la realizacion del programa de intervencion.

La dimension Recompensa obtuvo un puntaje de 62%, detallando que los
niveles fueron de la siguiente manera: el nivel de “Positivo” y “Tendencia positiva”
tuvieron un 30%, el nivel de “Tendencia negativa” tuvo un porcentaje del 20%, mientras
que el nivel “Negativo” tuvo un 10%; finalmente, los niveles “Muy positivo” y “Muy

negativo” obtuvieron un 5% (ver figura 9).
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FiguralO

Dimension Riesgo y Toma de decisiones

Riesgo y Toma de decisiones
10% 0% 15%
10% *

» Muy positivo = Positivo
= Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la
Dimension Riesgo y Toma de decisiones, antes de la realizacion del programa de

intervencion.

La dimension Riesgo y Toma de decisiones obtuvo un total de 74%. Ademas de
ello, los niveles fueron de la siguiente manera: en el nivel “Muy alto” se obtuvo un 35%,
en “Tendencia positiva” se obtuvo un 30%, en el nivel “Muy positivo” se tuvo un 15%,
mientras que en el nivel “Negativo” y “Tendencia Negativa” se obtuvo un 5% (ver figura

10).
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Figura 11

Dimensiéon Relaciones

Relamones. 0%
0% — 0%

30%

i’

= Muy positivo = Positivo

Tendencia positiva - Tendencia negativa

= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimension Relaciones, antes de la realizacién del programa de intervencion.

La dimension Relaciones tuvo un puntaje del 25%, lo cual indicaria que es la

dimension en la cual se debe trabajar y hacer mejoras. Con respecto a los niveles, se

obtuvo un 35% en el nivel de “Negativo” y “Muy negativo”, 30% en “Tendencia

negativa”. Por otro lado, se obtuvo un 0% en los niveles de “Muy positivo”, “Positivo” y

“Tendencia positiva” (ver figura 11).
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Figura 12

Dimension Estandar de desempefio

Estandar de desempenfo
10% 0% 5%

15%

» Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo
Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimension Estandar de Desempefio, antes de la realizacibn del programa de

intervencion.

La dimension Estandar de desempefio obtuvo un total de 64%. Ademas de ello,
los niveles se dividieron de la siguiente forma: en el nivel “Tendencia positiva” se
obtuvo un 45%, en “Positivo” se obtuvo un 25%, en el nivel “Tendencia negativa” se
tuvo un 15%, en el nivel “Negativo” un 10%, en “Tendencia Negativa” se obtuvo un 5%

y en “Muy negativo” obtuvo un 0%. (ver figura 12).
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Figura 13
Dimension Apoyo

Apoyo
% p)’o
0% 5%

» Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimension Apoyo, antes de la realizacién del programa de intervencion.

La dimensién Apoyo tuvo un porcentaje del 27%, lo cual indica que es una de las
dimensiones con mas indicadores de conflictos. En el nivel “Negativo” se tuvo un 50%,
mientras que en el nivel “Muy negativo” un 25%, en el “Tendencia negativa” un 20%,

5% en “Tendencia positiva” y un 0% en “Muy positivo” y “Positivo” (ver figura 13).
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Figura 14

Dimensién Conflicto

Conflicto .
15% 0% 0" 10%

» Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo = Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimensién Conflicto, antes de la realizacién del programa de intervencion.

La dimension de Conflicto tuvo un puntaje de 61%, siendo el porcentaje mas alto de
todas las dimensiones. El nivel con mayor porcentaje fue “Tendencia positiva” con un
40%, mientras que en el nivel “Positivo” se tuvo un 35%, un 15% en el nivel “Tendencia
negativa”, “Muy positivo” un 10% y 0% en el nivel “Muy negativo” y “Negativo” (ver figura

14).
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Figura 15

Dimensién Identidad

Identidad
0% 15%

>0%

25%

= Muy positivo = Positivo
Tendencia positiva - Tendencia negativa
= Negativo » Muy negativo

Nota. La figura representa, en porcentajes, cuales fueron los resultados en base a la

Dimension identidad, antes de la realizacion del programa de intervencion.

La dimension Identidad es una de las dimensiones con puntaje mas bajo con un 34%.
Un 35% se obtuvo en el nivel “Negativo”, en los niveles “Tendencia negativa” y “Muy
negativo” se tuvo un 25%, mientras que en el nivel “Positivo” un 15% y un 0% en el

nivel “Muy positivo” y “Tendencia positiva” (ver grafico 15).

Se llega a la conclusion de que la organizacion presenta dificultades en las dimensiones
de “Relaciones”, “Apoyo” e “Identidad”, generando en la empresa un inadecuado clima
organizacional, debido a la percepcion que tienen los colaboradores acerca de la

relacion que tienen con sus compafieros, el apoyo que se tienen unos a otros y el
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sentimiento de pertenencia hacia la organizacion. Por tales motivos, es necesario optar

por un programa de intervencion para mejorar dichos indicadores de conflicto.

2.2 Intervencién

2.2.1 Criterios para la determinacion del Programa de Intervencion

En esta siguiente etapa del estudio de caso, se cred un programa de
intervencidon en base a los resultados obtenidos con el objetivo de mejorar las
dimensiones del Cuestionario de Clima Organizacional que se encontraban con
puntaje mas bajo. El programa estuvo compuesto por 7 sesiones: sesion de
bienvenida, 1° sesion “Somos hermanos”, 2° sesion “;Qué siente el otro?”, 3°

sesion “Juntos de la mano”, 4° sesién “Yo por ti, t4 por mi”, 5° sesion “4En
dénde me veo en un futuro?”, 6° sesion “Todos somos SCC”, SCC (Servicios
Call Center) y la sesion de cierre, cada sesién enfocada a los indicadores de
conflictos encontrados durante la evaluacion.

Para ello, se buscdé mejorar el Clima Organizacional del area de
Capacitacion de la organizaciéon mediante el taller “Involucrate” que promovio la
concientizaciéon de las falencias que existian en la organizacion hacia los
colaboradores.

A través del Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer y
entrevistas con los colaboradores del area en mencion, se identificaron los
puntos de mejora en la organizacion:

v’ Falta de colaboracion entre pares.

v Inadecuadas relaciones interpersonales.

56



v' Falta de integracion e identidad entre los colaboradores del area de

Capacitacion.

2.2.2 Disefio del programa

- Justificacion: Tal como se precis6 anteriormente, el Clima
Organizacional influencia en como los colaboradores se desarrollen en
su ambiente laboral; a la vez, esto repercute en lo productivos que sean
en sus jornadas. Al aplicar el Cuestionario de Clima Organizacional de
Litwin y Stringer, se logré identificar que las dimensiones “Relaciones”,
“‘Apoyo” e “Identidad” obtuvieron los porcentajes mas bajos en el area de
Capacitacion, lo cual dio a entender que los colaboradores no percibian
un adecuado Clima Organizacional; por el contrario, sentian que no se
hallaban en la organizacion debido al bajo sentimiento de pertenencia, a
las escasas relaciones de amistad y el nulo apoyo entre ellos al realizar

actividades de la organizacion.

2.2.2.1 Objetivo general

Mejorar la percepcion del Clima Organizacional que tienen los

colaboradores para un desempefio apropiado en sus labores.

2.2.2.2 Objetivos especificos

v' Concientizar al equipo de trabajo la importancia de mantener
relaciones sanas y de cercania con sus comparieros de trabajo para

un mayor soporte entre los mismos al desempefiar labores.
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v" Incrementar el apoyo en las labores diarias entre los colaboradores
para obtener resultados beneficiosos tanto para la organizacion como
para los mismos.

v" Mejorar la relacién que se tiene con la organizacién para lograr un

sentimiento de pertenencia apropiado.

- Propésito: Abordar el problema en base a los resultados obtenidos
para mantener las dimensiones de altos porcentajes de la misma manera
e incrementar el porcentaje de las dimensiones con falencias. Para ello,
se trabajara con los colaboradores y directivos, logrando un mejor Clima
Organizacional.

- Procedimiento: Con respecto al desarrollo del programa, se
ejecutdé de manera virtual y presencial; las presenciales fueron
desarrolladas en la organizacion en los meses de diciembre, enero y
febrero. A continuacion, se detallard el cronograma de actividades,

mediante el Diagrama de Gantt:
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Tabla 6

Diagrama de Gantt

Diciembre Enero Febrero
Actividades 07-11 | 14-18 | 21-25 | 28-30 | 04-08 | 11-15 | 18-22 | 25-29 | 01-05 | 08-12 | 15-19 | 22-26

Etapa

Reunién con la empresa para X
definir objetivos
Sesion de bienvenida 'y X
aplicacion de prueba de Clima
Tabulacién de encuestas y X
definicién de dimension
Desarrollo de programa de X
intervencion
1° sesion: “Somos hermanos” X
2° sesion: “;,Qué siente el otro?” X
3° sesién: “Juntos de la mano” X
4° sesion: “Yo por ti, tu por mi” X

Fase 1

Fase 2

5°sesion: “¢ En dénde me veo en X
un futuro?”
6° sesion: “Yo soy CS” X
Sesion de cierre y prueba. X
Tabulacion de resultados X
Elaboracién de cuadros X
comparativos de tests
Interpretacion de resultados X

Fase 3

Nota. Esta tabla muestra el Diagrama de Gantt, evidenciandose las fases del Programa de Intervencion y lo tratado en

cada sesion.

59



Tabla 7

Programa de intervencion

MODULOS SESIONES OBJETIVO ACTIVIDADES TIEMPO MATERIALES
Introduccioén al taller 10 min
i i i e  Diapositivas
Dar la bienvenida a | Dinamica “Ya-Hon-Do” | 10 min.
5 los partl(:lpantes del _ _ _ _ e Hojas bond
“Sesion y explicar la | ¢Por qué estan aqui? 20 min.
Bienvenida” importancia del taller | Aplicacién de prueba 20 min.
(presencial) P P ’ 1 hora ¢ Cina
adhesiva
e Lapiceros
. Prueba
o Lapiz
Concientizar al | Apertura del taller 10 min. e Hojas bond
equipo de trabajo | Dindmica “Globos al | 10 min recicladas
S acerca de las | mando”
8 relaciones laborales _ _ e Diapositivas
g 1° sesion: | que tienen en la | ¢Qué sabes? 10 min
0 “Somos organizacion Exposicion 25 min e  Globos
- « o 1 hora
hermanos” Metodologias A&giles:
(presencial) Brain storming acerca e Cinta
de relaciones” adhesiva
Feedback 5 min e Video
teméatico
Informar a los | Apertura del taller 10 min e Hojas bond
participantes acerca recicladas
2° sesion: de como las — — -
“.Qué siente el | relaciones influyen anamlca = ¢Qué | 20 min lhora | * Cinta
otro?” en la productividad pienso de mi adhesiva
(presencial) Exposicion 25 min ‘ N
“Productividad” »  Diapositivas
Feedback 5 min e  Plumones
Apertura del taller 10 min
Dar a conocer la
importancia de | Dindmica: “La soga” 15 min
9 3° sesion: trabajar apoyando al __ _ 1 hora . Soga
o) “Juntos de la | otro Piramides humanas 15 min
‘8 mano” e  Diapositivas
OE (presencial) Dinamica; “Charadas” | 15 min p
N
Feedback 5 min e  Globos
Apertura del taller 10 min
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Exposicion: “4Qué es | 20 min Imagenes
el apoyo?” representati
Dar a conocer lo que vas
4° sesion: “Yo | implica apoyarse en 1 hora
por ti, tG por mi” el compariero Dinamica: “El equipo | 15 min Diapositivas
(presencial) ideal”
Focus group: “Nuestra | 15 min Globos
realidad actual”
Apertura del taller 10 min
Incrementar el _ _ _
5° sesion: “4En | sentimiento de ¢Q"_‘,e apljen;jl la | 10 min Diapositivas
dénde me veo | compromiso con la | SEsionanterior?
erT un futuro?” organizacion Exposicion: “zQué es | 20 min 1 hora Kahoot
(virtual) la identidad?”
Focus group: “En 5 | 20 min
anos...”
Apertura del taller 10 min
Incentivar la
6° sesion: identificacion del | Exposicion: “;Que es | 20 min
“Todos  somos | colaborador con su | el compromiso?” 1 hora
Sleloy area de trabajo — _
(virtual) Role Play: “Yo soy | 15min Diapositivas
cs’
Feedback 10 min
Apertura del taller 10 min
Dinamica: “¢Qué | 20 min Diapositivas
aprendi’?”
“Sesion de | Cerrar el taller y S _ 1 hora Aplicacion
Cierre” agradecer el apoyo Aplicacion  de la | 20 min Kahoot
(virtual) prueba
Despedida de taller 10 min Erueba
virtual
Video

Nota. Esta tabla muestra las sesiones a realizar en base a cada dimension con

falencias.
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2.2.3 Coordinacion del programa

El programa se desarrollé junto con el Coordinador del area de Capacitacion
guien designo los meses de diciembre, enero y febrero por la tarde para su realizacion.
El programa tuvo inicio a las 4:00 pm en el aula de capacitacion, la cual tiene
capacidad para 40 personas; sin embargo, en algunas oportunidades, se desarroll6 de
manera virtual debido a cuarentenas.

La sesion de bienvenida, 1° sesion y la 2°sesion son parte del 1° médulo del taller.
La sesion de bienvenida se desarrollé el dia 07 de diciembre del 2020, la 1°sesion se
ejecuto el 28 de diciembre del 2020, la 2° sesion fue el 04 de enero del 2021 y duraron
1 hora cada una, haciendo en total el 1° modulo de 3 horas. El 2° modulo esta
conformado con la 3° sesién que se desarroll6 el 11 de enero de 2021, la 4° sesion se
realizo el 18 de enero de 2021, 5° sesion fue ejecutada el 25 de enero de 2021, 6°
sesidon 01 de febrero de 2021 y la sesién de cierre, el 08 de febrero del mismo afio; de
igual manera, cada sesion de 1 hora, haciendo un total de 5 horas.

De inicio a fin, el Coordinador del area de Capacitacion estuvo presente para
cerciorarse de la plena ejecucion del programa.

Al finalizar, se les record6 a los participantes cuales eran los objetivos del
programa, por que motivo estdbamos ejecutandolo y como impactd en la percepciéon
gue tenian del Clima Organizacional, se les mostrd la importancia de sus aportes en la
organizacion y, ademas, la importancia de la presencia de ellos a la hora de desarrollar

actividades laborales.
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2.2.4 Implementacion del programa

El presente programa tiene por nombre “Involucrate” el cual tendra lugar en las
instalaciones de la organizacion y también de manera virtual, para lo cual se utilizo la
sala de capacitacion mas amplia y se identifico cuales serian las sesiones virtuales y
presenciales, para ello se invité a toda el area de Capacitacion a la intervencion. Para

la implementacion del programa se utilizé el modelo de Nonaka & Takeuchi (1995).

Tabla 8
Presupuesto financiero
Categorias Descripcion Precios (S/.) Total, por categoria Porcentaje (%)
FINANCIERO Local S/.O S/.0 0%
TECNOLOGICO Laptop S/.0
Impresora S/.O
Proyector SI.0 SI.0 0%
Pantallas de tv S/.0
HUMANO Viaticos S/.560.00 S/.560 62%
Tarjetas de S/. 44.00
reconocimiento
Material (Otros) S/. 137.00
LOGISTICO S/.343 38%
Materiales de dinamicas S/. 62.00

2 cajas mascarillas (100
unidades) S/. 100.00

TOTAL, DEL PROGRAMA S/. 903.00 100%

Nota. Esta tabla muestra el presupuesto que se tenia para la realizacion del programa.
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2.2.4.1Modelo de Gestidn del Conocimiento

Nonaka y Takeuchi (1995) nos habla de una Teoria para explicar el
fendmeno de la creacion del conocimiento, el cual definen como una “creencia
verdadera justificada” para reflejar el conocimiento actual. Los autores afirman
que el primer contacto con el conocimiento se da dentro de la organizacion y es
creada por lo mismos colaboradores, el cual se convierte en conocimiento
organizacional (Garcia, 2009).

Nonaka & Takeuchi reconocen dos tipos de conocimiento, el conocimiento
tacito y el explicito. ElI conocimiento explicito es el que puede ser transmitido de
una persona a otra con facilidad; mientras que el conocimiento tacito, es
complejo debido a que parte de la experiencia previa (Garcia, 2009).

"El espiral emerge cuando la interaccién entre el conocimiento tacito y
explicito se eleva dinamicamente desde la parte ontologica a los niveles mas

altos dentro de las organizaciones" (Nonaka y Takeuchi, 1995, pg. 57).
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Tabla 9

Espiral del conocimiento

Técito Explicito
SOCIALIZACION EXTERNALIZACION
Conocimiento simpatico Conocimiento Conceptual

o (Afinidades) Explicar mediante:

Explicito Observacion, imitacion, practica. Metaforas,  analogias,  conceptos,
Procesos “brainstorming” hipétesis o modelos.
INTERNALIZACION COMBINACION
Tacit Conocimiento operacional. Conocimiento de Sistemas.

acito Aprender haciendo. Proceso electrénico de datos.

Manuales, esquemas. Integracion

Nota. Esta tabla muestra los tipos de conocimiento.

En cuanto al programa de intervencion, la socializacion se evidenci6 al ejecutar
las sesiones debido a que en cada una de ellas se explico y detallé acerca de todo lo
gue implica el Clima Organizacional; la externalizacién se llevé a cabo cuando lo
aplicaban en el trabajo, es decir, cuando lo poner en practica; la combinacion fue
cuando lo aprendido de las sesiones lo utilizaban en el trabajo, lo cual traia como
resultado la integracién de ambos procesos, es decir combinaban las experiencias con
lo aprendido; finalmente, para tener conocimiento si los colaboradores internalizaron lo
aprendido, se optd por un manual de monitoreo, en donde paso a paso se explicd de
gue manera se obtuvo los resultados del programa. Se optara por un manual de

monitoreo, el cual se visualizara en el capitulo de monitoreo.
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2.2.5 Ejecucion del programa

Nuestro primer médulo consta de 3 sesiones, “Sesidn de bienvenida”, “Somos

hermanos” y “¢ Qué siente el otro?”.

La “Sesion de Bienvenida”, en donde se les informaré a los colaboradores de la
organizacion el taller que se realizara y cudles son los objetivos del mismo, para ello, el
modulo consta inicialmente de actividades para entrar en confianza y dar a conocer la
importancia de la intervencion. El presente modulo consta de las siguientes actividades:

- Introduccion al taller: Utilizando el proyector del area de capacitacion para
pasar las diapositivas, se hizo la presentacién del programa y se dio inicio al
mismo. En primera instancia el objetivo era conocer cudl era la situacion actual
de la organizacion, es por ello que en ese punto se pidié6 apoyo pleno de los
colaboradores (participantes) para que dicho taller se realice con seriedad y con
resultados certeros.

- Dinamica “Ya-Hon-Do”: Esta dinamica consisti6 en colocar a los

participantes en circulo, de tal manera que el moderador se colocé al centro para

captar la atencién de todos. El moderador grita “Ya”, los participantes deben de
hacer el ademan de empujar con las manos, al gritar “Hon”, los colaboradores
deben hacer un salto de rana y al decir “Do” se debe cambiar de lugar con los
demas. El moderador empieza a decir la palabra con las silabas en desorden
para generar risas y movimientos de los participantes, generando la confianza

entre ellos mismos.
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- ¢ Por qué estan aqui?: En esta parte del taller, se busca conocer cuales
son los motivos o razones por las cuales los colaboradores piensan que estan
en el taller, generando opiniones e ideas, promoviendo la comunicacion entre
todos.

- Aplicacién de la prueba: Se le brinda a cada participante el protocolo del
Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer para que lo

desarrollen en base a la percepcion que tienen de la organizacion.

Tabla 10

“Sesion de bienvenida”

Modulo 1

Programa “Involucrate”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Dar la bienvenida a los participantes del programa y explicar la

importancia del taller.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
- Llevar a todos al
Dar a conocer el salon de capacitacion. | - Expositiva
Introduccion al | programa a abordar y - Diapositivas 10 min
taller dar inicio al mismo - Explicar las
actividades

- Explicar los objetivos

- Formar un circulo. - Expositiva
Conocerse - Diapositivas
Dinamica: mutuamente como | - Dar las indicaciones - Ludica - Globos
“Ya-Hon-Do” equipo y romper el 10 min
hielo - Gritar cada silaba de | - Motriz
“Ya-Hon-Do”

- Se sientan en circulo
Conocer las ideas y
pensamientos de los | - Se dan indicaciones y | - Expositiva - Sillas 20 min
¢Por qué estan | participantes al
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aqui? participar del taller hace la pregunta - Lddica

- Participantes
comparten ideas

- Entregar las pruebas

Conocer cudl es el - Expositiva - Prueba
Aplicacion  de | estado de la | - Explicarles el 20 min
prueba organizacion desarrollo - Ludica - Lapiceros
- Recibir las pruebas - Motriz

Nota. Esta tabla muestra la apertura del Programa de Intervencion.

La 1° sesion es “Somos hermanos”, en la cual, se les ayudaréa a los participantes

a conocer la importancia de las relaciones en el ambiente laboral, para ello, el médulo

consta inicialmente de actividades para romper el hielo y dar a conocer que tanto

pueden influir las relaciones laborales en el desempefio de uno. Se detallan las
siguientes actividades:

- Apertura del taller: EI moderador se presenté para dar inicio a la sesién y empezar a
tratar las dimensiones con falencias. Se utilizé el proyector para mostrar las
diapositivas de la dimensién “Relaciones”.

- Dinamica: “Globos al mando”: En esta dindmica, cada participante toma un globo
inflado y escribe una palabra definiendo cual es el tipo de relaciéon que se tiene con
colegas, ese globo deben tirarlo al aire y tomar cualquier otro. Al contar con otro
globo, empezaban a opinar sobre la palabra escrita y explicaban si se identificaban

0 no con la misma.
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- ¢Qué sabes?: En esta parte de la sesion se desea conocer cuales son los
conocimientos previos que tienen los participantes acerca de como influyen las
relaciones, es decir, el cobmo se lleven con el equipo, en el ambiente laboral.

- Exposicion Metodologias agiles Brainstorming de Relaciones: Se les dio a conocer
ese método de mejora continua como el Brainstorming para incrementar el trabajo
en equipo y por ende, las relaciones en el trabajo.

- Feedback: Para cerrar la sesion, se buscé brindar feedback a los participantes de
tal manera de presentarles nuestras opiniones o hacerles saber que es lo que se
deberia mejorar o que es lo que comprendieron de la exposicion y que opinan del

tema tratado.

Tabla 11

“Somos hermanos”

Médulo 1

1° sesion

Programa “Involucrate”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Informar a los participantes acerca de como las relaciones influyen en

la productividad.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
- Llevar a todos al salén
Dar a conocer el de capacitacion
Apertura del | programa a abordar y
taller dar inicio al mismo - Hablar de lo que se 10 min
realizara en la sesion
- Expositiva
- Diapositivas
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- Dar las indicaciones

- Tirar globos al aire y

Dinamica: Identificarse con sus agarrar cualquier otro - Diapositivas 10 min
“Globos al | compafieros - Globos
mando” - Expresar si se identifica | - Expositiva
0 no con lo que dice en
el globo - Lddica
- Motriz
- Se sientan en sus
carpetas
Saber los - Expositiva
conocimientos previos | - Se hace la pregunta - Sillas 10 min
¢ Qué sabes? con los que cuentan acerca de las relaciones | - Ludica
los participantes en el trabajo
- Participantes comparten
ideas
Ensefiar cuéles son
Exposicion las filosofias de | - Exponer diapositivas - Diapositivas
Metodologias trabajo en base a las - Expositiva
agiles relaciones de colegas | - Hacerles preguntas - Kahoot 25 min
Brainstorming - Lddica
de Relaciones
Mostrar opiniones | - Exponer ante ellos lo
Feedback hacia los participantes gue se debe mejorar 5 min
- Expositiva - Diapositivas

Nota. Esta tabla muestra la primera sesion del Programa de Intervencion.

La 2° sesion es “;Qué siente el otro?”, en donde se les brindara informacion
acerca de las relaciones de amistad entre colegas, para ello, el mdédulo consta

inicialmente de actividades para escuchar las opiniones de los demas e identificarse

con sus compaferos. Se detallan las siguientes actividades:

- Apertura de taller: Comienza la segunda sesion proyectando diapositivas en donde

se continua el tema de “Relaciones”, en donde se relacionara el mismo con la

productividad de los colaboradores.
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- Dinamica: “; Qué pienso de mi?”: En esta parte de la sesidén se busca conocer como
actiia uno mismo y cdmo me percibo al estar en contacto con los demas, de manera
gue se elige al azar a algunas personas participantes para escuchar sus opiniones.

- Exposicion: “Productividad”. Se proyecta las diapositivas de dicho tema para
mostrar que es lo que implica la productividad y como influencia en el clima
organizacional.

- Feedback: Se busca dar opiniones a los participantes acerca de lo que han

comentado o de lo expuesto acerca de la productividad.

Tabla 12

“¢. Qué siente el otro?”

Médulo 1

2° sesion

Programa “Involucrate”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Informar al participante acerca de coOmo las relaciones influyen en la

AN

productividad.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
- Llevar a todos al
Dar a conocer el salon de capacitacion. | - Expositiva
Apertura del | programa a abordar y - Diapositivas 10 min
taller dar inicio al mismo - Dar inicio a la sesi6n | - Motriz
con musica - Mdsica
motivadora

- Dar las indicaciones

- Darle la pelota a un

participante - Expositiva
Dinamica: Identificarse con sus - Diapositivas
“;, Qué pienso de | compafieros - Participante debe | - Ludica - Pelota 20 min
mi?”
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decir como se percibe | - Motriz
- Tirarle la pelota a otra
persona
- Se sientan en sus
Conocer las ideas que carpetas
Exposicion: tenian los 25 min
“Productividad” colaboradores acerca | - Se expone el tema - Expositiva - Diapositivas
de la productividad
- Participantes - Explicativa - Sillas
comparten ideas
- Kahoot
Brindar - Exponer ante ellos las Expositiva
retroalimentacion a ideas de todos
Feedback cada participante Explicativa - Sillas 5 min
acerca de su

desempefio en la
sesion

Nota. Esta tabla muestra la segunda sesién del Programa de Intervencion.

El 2° médulo consta de 5 sesiones, la 3° sesion llamada “Juntos de la mano”, 4°

sesiéon “Yo por ti, ta por mi”, 5° sesioén llamada “; En donde me veo en un futuro?”, la 6°

sesion “Todos somos SCC” y la 7° sesion de cierre. Las sesiones 5, 6 y 7 fueron

desarrolladas de manera virtual.

La 3° sesion se llama “Juntos de la mano”, la cual tiene como objetivo mostrarles

a los participantes la importancia de apoyarse en el compafiero de al lado y ain mas,

cuando es de manera laboral, es decir, cuando hay objetivos en comun. Las

actividades que se desarrollaron son la siguientes:

- Apertura del taller: Se inici6 la sesién dandoles pistas del tema que tocabamos ese

dia, teniendo como objetivo central generar un fuerte lazo con el compafiero para en

la siguiente sesidn tocar el tema de “apoyo”.
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Dinamica “La soga”: Esta dinamica se trata de dividir a las 20 personas en 4 grupos
de 5 personas y enfrentarse entre grupos mediante la fuerza. Esto servir4 para
ensefarles que en equipo y juntos se pueden lograr diversas cosas.

Dinamica “Piramide humana”. Formar 2 grupos de 10 personas en donde cada
equipo forme pirdmides con su cuerpo. La piramide humana que se mantenga por 1
minuto consistente y sin que alguien se caiga, ganara. Esto mostrara que, si desde
un comienzo hacemos las cosas bien, el resultado sera exitoso.

Dinamica: “Charadas” En esta dindmica, se probara si nos comunicamos
corporalmente de manera adecuada con nuestros comparieros de trabajo, para
saber si al pedir apoyo o apoyar, la otra persona esta comprendiendo la idea
adecuada de lo que se quiere comunicar. Esto consiste en darle a una persona del
equipo nombre de alguna pelicula o serie para que haga mimicas sin hablar y que
los demas adivinen de que pelicula o serie de trata.

Feedback: En esta parte de la sesién se habla acerca del tema y se escucha las
mejoras que los participantes creen que deberiamos implementar a la hora de

desarrollar la sesion.
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Tabla 13

Modulo 2

3° sesion

Programa “Involucrate”

“Juntos de la mano”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Dar a conocer la importancia de trabajar apoyando al otro.

evallen su desempefio
en la sesion

- Moderador habla con
los participantes.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
- Llevar a todos al salén
Apertura  del | Dar a conocer los de capacitacion. - Expositiva - Diapositivas
taller objetivos de la sesion 10 min
- Dar indicaciones
- Dar las indicaciones
- Lddica
- Cada equipo se coloca
Dinamica: Generar el a los extremos de la | - Motriz - Soga 15 min
“La Soga” compafierismo y apoyo soga
entre ellos
- Cada equipo debe jalar
la soga a su lado
- Se divide a los
Generar un lazo de participantes en
Dinamica: amistad y complicidad equipos - Expositiva
“Piramides entre ellos - Mdsica 15 min
humanas” - Participantes empiezan | - Motriz
a subir para lograr una
piramide
- Dividir a los
participantes en
equipos - Expositiva - Musica
Concientizar cémo
Dinamica: influye el lenguaje no | - Asignar a una persona | - Explicativa 15 min
“Charadas” verbal en uno del equipo el nombre de
una pelicula o serie | -  Motriz
para que su equipo
adivine con mimicas.
Brindar - Participantes se
retroalimentacién  con colocan en circulo.
Feedback la finalidad de que - Expositiva - Mdusica 5 min
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Nota. Esta tabla muestra la tercera sesion del Programa de Intervencion.

La 4° sesién se llama “Yo por ti, ta por mi”, la cual tiene como finalidad que
los participantes logren hacer alguna accion por el otro, para el beneficio del otro sin
esperar nada a cambio. Las actividades que se desarrollaron son la siguientes:

- Apertura del taller: Se apertur6 el taller, dandole indicaciones a los participantes
para brindar una introduccion de los contenidos del taller que se tratdé en esa sesion.

- Exposicion: “¢Qué es el apoyo?”: Se expone y explica ante los participantes lo que
implica la definicion de apoyo, lo que significa en el trabajo y de qué manera se
podrian aplicar diariamente.

- Dinamica “El equipo ideal”: Esta dindmica busca generar en los participantes ideas
gue nos indique cémo seria su trabajo, su equipo y jefe ideal, de tal manera que se
da a conocer en qué deberia mejorar la organizacién. Luego de ello, se realizaron
algunas dinamicas por las aplicaciones “Kahoot” y “Educaplay” (pupiletras acerca
del equipo).

- Focus group “Nuestra realidad actual”: En este focus group se busca concientizar a

los participantes acerca del hoy y que brinden soluciones para mejorarlas.
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Tabla 14

Modulo 2

4° sesion

Programa “Involucrate”

“Yo por ti, t4 por mi”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Dar a conocer lo que implica apoyarse en el compafiero.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
Dar a conocer las | - Llevar a todos al - Diapositivas
actividades que se salén de capacitacion. | - Expositiva

Apertura del taller realizaran

- Explicarles la tematica 10 min
del dia
- Proyectas las
Definir la importancia diapositivas
Exposicion:  “¢Qué | del apoyo entre colegas - Expositiva
es el apoyo?” - Exponer el tema - Diapositivas | 20 min
- Escuchar las
preguntar de
participantes
- Se hace un circulo
con todos los
Conocer cudles son las participantes - Mdsica
Dinamica: expectativas de los - Expositiva.
“El equipo ideal” participantes - Se les hace la - Kahoot 15 min
pregunta - Ladica
- Educaplay
- Se escucha a cada
participante.
- Sentar a todos.
Conocer el punto de | - Hacer la pregunta

Focus group: | vista de los

“Nuestra  realidad | participantes y que | - Hablar acerca de lo | -  Expositiva - Sillas 15 min

actual” percepcion tienen de la que les ofrece la
organizacién_ Ol’ganiZaCién, - EXpIiCatiVa - Mdusica

Nota. Esta tabla muestra la cuarta sesion del Programa de Intervencion.
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La 5° sesion se llama “4En donde me veo en un futuro?”, la cual tiene como
finalidad que los participantes logren sentirse parte de la organizacion, cumpliendo los
objetivos de la misma manera como si fueran los suyos. Las actividades de esta sesion
fueron las siguientes:

- Apertura del taller: Se dio inicio al taller de manera virtual. La reunion se tuvo por la
plataforma Zoom, durando de la misma manera que el presencial, 1 hora.

- ¢Qué aprendi?: Se deseaba saber cuédles eran los conocimientos obtenidos por los
participantes, es por ello que se optd por la plataforma “Kubbu” y “Quizizz” en donde
mediante un concurso se media cuanto aprendié cada uno de los colaboradores.

- Exposicion “4,Qué es la identidad?”: Se expone el tema ante los participantes para
ensefiarles lo que significa la identidad y de qué manera cumple un rol importante
en la organizacion y en las actividades que ellos cumplen diariamente.

- Focus group “En 5 afios”: Consistio en sentar a los participantes en forma de
circulo, que expresen como se ven en un futuro cercano para tener conocimiento de
si se ven dentro o fuera de la organizacion, es asi que se vera el grado de

compromiso que tienen con la misma.
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Tabla 15

Modulo 2

5° sesion

“2En dénde me veo un futuro?”

Programa “Involucrate”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Incrementar el sentimiento de compromiso con la organizacion.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
Dar a conocer las
Apertura del taller actividades que se Explicarles el tema a | - Expositiva 10 min
realizaran tratar - Diapositivas
Conocer qué - Sillas
¢Qué aprendi? aprendieron la Preguntar qué 10 min
sesién anterior aprendieron - Mdsica
- Expositiva
Escuchar respuestas - Quizizz
- Ludica
- Kubbu
Proyectas las
Informarles qué rol diapositivas
Exposicion:  “4Qué | cumple la identidad
es la identidad?” en una organizacion Exponer el tema - Expositiva - Diapositivas 20 min
Escuchar las
preguntar de
participantes
Conocer la
perspectiva del Se hace la pregunta. - Expositiva.
Focus: futuro de los - Musica 20 min
“En 5 afios” participantes Escuchar - Ludica

Nota. Esta tabla muestra la quinta sesién del Programa de Intervencion.

78




La 6° sesion se llama “Todos somos SCC” la cual tiene como finalidad que
los participantes desarrollen un compromiso y sentimiento de pertenencia con el
lugar de trabajo para que este influya de manera positiva en el desempeio de los
mismos. Se ejecutaron las siguientes actividades:

Apertura del taller: Tal como la anterior sesion se desarroll6 de manera virtual,
habiéndose reunido con los participantes mediante la plataforma de Zoom.
Exposicion “; Qué es el compromiso?”: Se les expone a los participantes otro de los
factores que influye en la identidad con la organizacion, mostrandoles diapositivas
acerca del tema.

Role play “Yo soy CS”: En éste role play se invierten roles, es decir los de mando
medio son altos directivos y los altos directivos actian de mandos medios, de esa
manera se puede ver cual es la percepcion que se tiene del otro.

Feedback: En ésta Ultima parte de la sesion, se buscé que los participantes
escuchen y sean escuchados con respecto a su actitud frente a la penultima sesion

del taller.
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Tabla 16

Modulo 2

6° sesioén

Programa “Involucrate”

“Todos somos CS”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Incentivar la identificacion del colaborador con su

area de trabajo.

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
Apertura del taller Informar  acerca - Expositiva - Mdsica 10 min
del tema a tratar - Explicarles el tema a
tratar
Conocer qué | - Exponerles el tema
implica para ellos - Expositiva - Sillas
Exposicion: “,Qué |y qué es el | - Responder a las 25 min
es el | compromiso preguntas que formulen | - Ludica - Diapositivas
compromiso?”
- Designar a cada
Concientizar a los participante  un  rol | - Expositiva
participantes invertido de el que
Role Play: “Yo soy | como se siente desempefian - Motriz 20 min
Ccs” cada uno acerca regularmente - Diapositivas
del otro - Ladica
- Ver el role play
- Se abre el espacio de
Incentivar a la feedback - Expositiva
Feedback mejora del - Mdsica 5 min
desempefio de | - Escuchar ideas y | - Luadica
cada uno opiniones de los demas

Nota. Esta tabla muestra la sexta sesion del Programa de Intervencion.

La ultima sesion de es la “Sesiéon de Cierre”, la cual se desarrolld6 de manera

virtual, buscé hacer un recuento de todo lo que se aprendio en el taller y en las
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mejoras que se tuvo tanto en el area de trabajo como en el colaborador y
compafiero. Se desarrollaron las siguientes actividades:

Apertura del taller: Se aperturé la ultima sesion del taller, en donde se respondieron
algunas preguntas que se tenian acerca de los temas que se trataron; ademas de,
brindar soporte ante dudas que tenian los participantes y a agradecer por el
espacio.

Dinamica “; Qué aprendi?”: Se busc6 conocer cual fue el aprendizaje que dejé el
taller, de manera que, se pudo saber si fue un taller eficiente para los participantes y
si les ayudd a mejorar relaciones con sus colegas. Se utilizaron las plataformas
“Kubbu” y “Quizizz” para tener conocimiento de cuanto aprendieron en la sesion
anterior.

Aplicacién de la prueba: Se aplicé el Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin
y Stringer por segunda vez para corroborar cuéles fueron las mejoras y los cambios
gue genero el taller “Involucrate” para asi, hacer un contraste de estos.

Despedida de taller: Se cierra el taller agradeciendo tanto a la Coordinadora del
area de Capacitacion como a los participantes por dedicarle tiempo al taller y

siempre estar con una actitud adecuada ante las indicaciones.
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Tabla 17

Modulo 2

7° sesioén

Programa “Involucrate”

Responsable: Nadia Boggio Montes

Objetivo: Cerrar el taller y agradecer el apoyo

“Sesion de cierre”

Actividades Objetivo Procedimiento Técnica Materiales Tiempo
Apertura del taller Informar acerca del Explicarles el tema a Expositiva - Musica 10 min
tema a tratar tratar
Conocer cuéles son Hacerles las - Diapositivas
Dinamica:  “;Qué | los conocimientos con preguntas Expositiva
aprendi?” los que se quedan - Kubbu 25 min
Escuchar a los Ladica
participantes - Quizizz
Explicar como se
Conocer en cuanto desarrolla la prueba
Aplicacion de la | mejorarony si el taller
prueba rindio frutos Esperar participantes Expositiva - Diapositivas 20 min
acaben de resolverla
Se agradece a todos
por la colaboracion y
Despedida del taller | Cerrar el taller el tiempo Expositiva - Mdsica 5 min
Aplausos
Nota. Esta tabla muestra la séptima sesion del Programa de Intervencion.
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CAPITULO lIl: MONITOREO

- ¢Qué es el monitoreo?

El monitoreo es entonces un proceso primordial para manejar un proyecto para
contribuir de manera positiva. Se utiliza para conocer el avance de un proyecto y
cerciorarse que el programa va por un camino en el cual cumplira los objetivos
trazados.

- ¢ Para qué sirve un monitoreo?

El monitoreo sirve para decidir sobre los ajustes que son necesarios para verificar si
se logr6 alcanzar el objetivo del proyecto, permite nutrir el rumbo del proyecto a nivel
estratégico, al basarse en los resultados obtenidos en funcion de los resultados
esperados.

PRIMERA PARTE: ENCUESTA
En primera instancia, para medir el programa, se debe realizar una encuesta a los
colaboradores, en donde identifiquen lo sentido por ellos durante y después del

programa.

3.1 Evaluacién y seguimiento del programa

Desde un inicio los participantes se mostraron con una actitud adecuada con
respecto al taller “Involucrate” debido a que no lo ven como una actividad ajena de su

trabajo, sino como una dinamica que los ayudara a mejorar diversos factores laborales.



Con la técnica del focus group se conocié cuales son las dificultades que para los
participantes existe en la organizacién y con el Cuestionario de Clima Organizacional
de Litwin y Stringer de manera que en base a ellos se realizé un programa a la medida.
Para confirmar las falencias expresadas por los colaboradores, se optd por graficar los
resultados del Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer.

Para lograr identificar a cada participante, se les colocé un sticker con su nombre, para
asi evitar confusiones.

Las dindmicas realizadas en cada sesion generaron que los participantes se sientan
mas comodos y a gusto a la hora del desarrollo de la sesion.

Se buscé que los participantes se conozcan mas y generen un lazo de amistad,
es por ello que se optd por separar a las personas que ya se conocian para que se den
la oportunidad de conocer a mas personas y asi ampliar su red.

Para las sesiones presenciales, se necesitd un proyector que fue otorgado por la
organizacion para tener la facilidad de exponer y no generar demoras a la hora de
compartir acerca del tema.

Al desarrollar el taller, se pudo observar que existian algunos factores que
debilitaban el programa, como personas distraidas, personas conversando con otras,
entre otros; afortunadamente, se logré extinguirlos al momento en el que se hablaba
con la persona.

Al finalizar el programa de intervencion se opt0 por realizar un Manual de
Monitoreo para conocer cual fue el efecto del programa ejecutado y de que manera lo

estan poniendo en préctica.
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Finalmente, se procedi6é a agradecer por el apoyo, espacio brindado y la Coordinadora

del area dio unas palabras de cierre.
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PROGRAMA DE MONITOREO Y SEGUIMIENTO

En esta oportunidad se tomara en cuenta a Donald Kirkpatrick (1950) para evaluar
la formacion que recibieron los postulantes durante el programa de intervencion.
Donald Kirkpatrick cred el modelo de aprendizaje con el fin de medir los resultados en
los programas de formacion, en este caso el programa de intervencion. El método esta
formado por cuatro niveles: respuesta, aprendizaje, desempefio y resultados. Todos

son importantes, no puede existir uno sin el otro.

Encuesta escala de Likert
Marcar del 1-10, siendo 1 negativo y 10 positivo.

% Reaccion: Esta se define como la manera en la que una persona reacciona frente a
alguna situacion en particular.

1. ¢Cdmo reaccionaste con el programa “Invollcrate”?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

% Comportamiento: Se define como la acciébn que toma la persona después de la
situacion en especifico.
2. ¢El aprendizaje del programa “Involucrate” lo estas implementando en tu puesto

de trabajo?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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% Aprendizaje: Hace referencia al conocimiento que se tiene luego de la situacion, es
decir a lo aprendido.
3. ¢Cudles son los elementos que pones en practica después del programa

“InvolUcrate”?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

% Resultados: Nos indican cuales fueron las consecuencias acerca de la situacion en
particular, es decir, los resultados del programa.
4. ¢Cuénto mejoré el clima organizacional en la organizacion luego del programa

“InvolUcrate”?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Los resultados deben ser tabulados por el encargado del area con el fin de tener una
nocion mas exacta de la eficiencia del programa.
SEGUNDA PARTE: ENTREVISTA CON LA MUESTRA

Se agenda una reunion con los grupos de trabajo, en este caso, con los
colaboradores que participaron del programa para que el encargado del area tenga
conocimiento de cémo se sienten los colaboradores luego del programa y cuales son
las opiniones acerca de las actividades que se realizaron.
TERCERA PARTE: PROGRAMA DE MONITOREO
Tras ver los resultados, se realiza un programa de monitoreo en donde se detallé los
pasos a seguir para el mismo. Se debe tener en cuenta las etapas para el monitoreo:

1. Diagnostico:
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v Falta de colaboracion entre pares.
v Inadecuadas relaciones interpersonales.
v' Falta de integracion e identidad entre los colaboradores del area de
Capacitacion.
Se obtiene como diagnostico que los colaboradores no tienen una relacién
adecuada con sus compafieros, por lo cual no existe un apoyo o colaboracion en
las actividades del area.

2. Planificacion

Se desea llegar a mejorar la percepcion del Clima Organizacional que tienen los
colaboradores acerca de la organizacion, teniendo en cuenta experiencias previas de
su ambiente laboral, concientizar al equipo de trabajo la importancia de mantener
relaciones sanas y de cercania con sus compaferos de trabajo, incrementar el apoyo
en las labores diarias entre los colaboradores para obtener resultados beneficiosos
tanto para la organizacién como para los mismos y mejorar la relacion que se tiene con
la organizacion, generando un sentimiento de pertenencia apropiado.

3. Implementacion

Se implementé un programa de intervencién de Clima organizacional “Involicrate”
en donde los colaboradores desarrollaran actividades de manera logica, motriz,
expositiva ludica con el fin de lograr mejores resultados que el diagndstico.

4. Monitoreo
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El monitoreo es observar a los colaboradores luego del programa de
intervencion, identificar de qué manera los ayuddé y cémo implementaron las

herramientas que se les brindo en cada sesion.
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Formulaciéon del Plan de Monitoreo

Tutoria

Segun Ministerio de Educacién (2005), la tutoria es una manera de orientar
educativamente a una persona. Quien orienta a la persona, se encarga del
acompafamiento social, afectivo y cognitivo de tal manera que se forme a la
persona y se prevenga, situaciones desafortunadas. Por tal motivo, se afirma que la
tutoria tiene un rol fundamental al formar a la persona de manera integral,
preparandolos tanto para la vida como para ser miembros de la comunidad.

En este programa de intervencion, la tutoria se ejercio en las sesiones del clima
organizacional. El acompafiamiento se realiz0 durante 7 sesiones de 2 horas
aproximadamente, en donde se present6 diversos temas relacionados con el clima
organizacional, a la vez se presentd estrategias a los colaboradores para afrontar
las falencias que se tenian, tales como las relaciones entre colaboradores, el apoyo
del equipo para realizar las actividades diarias y el compromiso que tienen con la
organizacion.

Evaluacion

La evaluacion es un proceso que se desarrolla luego de brindar las herramientas
adecuadas para generar conocimientos en el colaborador, en este caso luego de las
sesiones de intervencién, se opt6é por trabajar con plataformas educativas para
evaluar que han aprendido en cada sesion. Algunas de las plataformas que se
utilizaron fueron las siguientes:

% Educaplay: Plataforma en donde se crean juegos acordes al tema que se

desee tratar para conocimiento del educando. Link: https://es.educaplay.com/
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s Kubbu: Plataforma educacional en donde mediante pruebas/tests online se
mide el aprendizaje acerca de un tema que se ha tratado con anterioridad.
Link: http://www.kubbu.com/

% Quizizz: Plataforma de juegos en linea, en donde a medida que se avanzan
niveles, las preguntas se vuelven mas complicadas y a detalles acerca del
tema que el educador seleccione. Link: https://quizizz.com/

Retroacciéon

Este proceso se refiere a los resultados que se obtienen luego de la
intervencion. Es decir, identificar en qué manera mejoro 0 se mantuvieron las
falencias. Alguna de las consecuencias podria ser que los colaboradores tengan
una mejor relacion con los demas, que se identifiquen con el equipo y se sientan
parte de este, que se sientan apoyados en todo momento a la hora de ejecutar sus
funciones. Para lograr ello, se podrian desarrollar las siguientes actividades:

oRealizar el programa de intervencion 4 veces al afio para medir la mejora de los
colaboradores (cabe recalcar que como propuesta de mejora se sugiere
cambiar o combinar las actividades aleatoriamente para no reincidir en un
programa repetitivo o mondétono que pueda generar aburrimiento en el
personal)

oRealizar encuestas acerca del desempefio luego del desarrollo del programa de
intervencion.

oEl encargado del éarea debe cumplir 2 horas semanales como minimo
escuchando las opiniones y mejoras de su equipo para tener en cuenta la

percepcion y sentir de los demas ante situaciones laborales.
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oRealizar charlas informativas de bioseguridad ante el COVID-19 de manera
regular debido al contexto de la pandemia, de esa manera los colaboradores
sentiran que la organizacién se preocupa por ellos, por ende, se sentiran

identificados con la misma.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Comparacion del prey post intervencion

Los resultados cuantitativos del Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y
Stringer, mostraron variaciones en los puntajes obtenidos anteriormente debido a la
ejecucion del programa. La dimension de Estructura obtuvo un 77%, mientras que
Responsabilidad tuvo un puntaje de 77%, Recompensa obtuvo un 73%, Riesgo 80%,
Relaciones tuvo un 71%, Estandar de desempefio sacdé un puntaje de 73%, la
dimension de Apoyo un 71%, Conflicto un 81% y la dimension de Identidad un 74 %

(ver grafico 11).

Figura 16

Dimensiones del Cuestionario de Clima Organizacional (post test)
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Nota. La figura representa el diagnostico de la empresa después del programa de

intervencion.



Por el ambito cualitativo del estudio, la participacién del programa fue de un
100% de los colaboradores del area de Capacitacion, conformados por la Coordinadora
del &rea, 3 analistas, 1 asistente y 15 capacitadores; con un total de 20 colaboradores.
En los resultados del pretest, las dimensiones mas bajas fueron Relaciones, Apoyo e
Identidad debido al escaso comparierismo que se percibia dentro de la organizacion, el
nulo apoyo entre colegas a la hora. de desarrollar actividades a beneficio de ambos y el
bajo compromiso y grado de identificacion de los colaboradores con el area y, por
ende, organizacion.

Al inicio y al término del programa se tomé el Cuestionario de Clima
Organizacional de Litwin y Stringer con el fin de observar un antes y después del
programa de intervencion “Involucrate”, en donde se demostré que hubo variaciones.
Las dimensiones con falencias eran Relaciones, la cual inicialmente tuvo un puntaje de
25%, ahora cuenta con un puntaje del 71%, incrementando en un 46%; la dimension de
Apoyo tenia un 27% y ahora tiene un 71%, aumentando en un 44% y; la dimension

Identidad tenia un 34%, el cual se convirtié en un 74%, subiendo un 40%.
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Figura 17

Comparacion de Pre-intervencion - Post intervencion
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Nota. La figura representa la comparacion de la pre y post intervencion. Se observa la

mejora luego del desarrollo del programa de intervencion.

Cabe recalcar que es recomendable desarrollar el programa de intervencién en
intervalos de tiempos irregulares, de manera que se pueda notar la mejoria o el cambio
en la siguiente intervencion. Se aconseja que después de 6 meses se vuelva a aplicar
el Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer para observar de forma

mas significativa el impacto que tuvo el programa de intervencion.
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CAPITULO V: RESUMEN, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Resumen

El fin del presente estudio de caso fue mejorar la percepciéon del Clima
Organizacional que tienen los colaboradores para un desempefio apropiado en sus
labores; y, a su vez, crear un programa de intervencion para mejorar las falencias y
mantener o incrementar las ventajas.

De tal manera que para lograr ello, se propuso y ejecutd un programa de
intervencion, lo cual se ejemplifica en un estudio de caso de tipo aplicado a una
muestra de 20 colaboradores del area de Capacitacién de una empresa de Call Center.
Para diagnosticar se tomoé la técnica tanto cualitativa como lo es el focus group, como
la cuantitativa con el Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer.

En el pretest se obtuvieron los siguientes puntajes: Estructura 69%,
Responsabilidad 72%, Recompensa 62%, Riesgo 74%, Relaciones 25%, Estandar de
desempeiio 64%, Apoyo 27%, Conflicto 61% e Identidad 34%.

Por otro lado, en el post test se obtuvieron los siguientes puntajes. La dimension
de Estructura 77% (increment6 un 8%), Responsabilidad 77% (incrementd en un 5%),
Recompensa un 73% (incrementdé un 11%), Riesgo 80% (incrementd un 6%),
Relaciones subi6 a 71% (aumentd un 46%), Estandar de desempefio 73% (incrementd
9%), Apoyo 71% (incremento 44%), Conflicto 81% (aumentd 20%) e Identidad 74%
(increment6 un 40%). En base a estos datos, se afirmd que aumento el porcentaje en

las dimensiones en donde se encontraron falencias. Por otro lado, algunas



dimensiones mantuvieron sus puntajes dentro de los rangos adecuados luego del taller
“Involucrate”.

El resultado de esta investigacion demostrd que existian falencias en las areas de
Apoyo, Conflicto e Identidad, las cuales fueron superadas a través de la metodologia
del programa de intervencion ‘“Involucrate”. La investigacion concluyé que se
cumplieron los objetivos trazados al comiendo de la investigacion, comenzando con la
concientizacion de los colaboradores en la importancia de tener un ambiente saludable
para ejercer sus labores, incrementar el sentimiento de pertencia en la organizacion

para un mejor logro de objetivos organizacionales.

5.2 Conclusiones

Al finalizar el estudio de caso, se llegaron a las siguientes conclusiones:

% En el focus group, se identificaron falencias en las relaciones que se tenian entre
compafieros, afectando ello la manera en como se desempefiaban.

% Al aplicar el Cuestionario de Clima Organizacional de Litwin y Stringer por
primera vez, se confirmd lo relatado por los participantes en el focus group, la
organizacion estaba debilitada en Relaciones, Apoyo e Identidad. Las demas
dimensiones tenian un porcentaje aceptable y adecuado.

% La dimension de Estructura obtuvo un 69%, Responsabilidad un 72%,
Recompensa un 62%, Riesgo un 74%, Estandar de desempefio un 64% vy

Conflicto un 61% antes de la realizacion del programa.
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Se desarrollé un programa de intervencion llamado “Involucrate” que constaba
de 7 sesiones, en donde se trataban las 3 dimensiones que se encontraban
debilitadas.

Debido al adecuado uso del focus group durante las sesiones, se conocié mas a
detalle cuales eran las expectativas y deseos de los participantes para con la
organizacion.

Al finalizar, se aplicé por segunda vez el Cuestionario de Clima Organizacional
de Litwin y Stringer, se obtuvo resultados con un incremento notable. La
dimension de Estructura 77% con nivel positivo, Responsabilidad 77% siendo un
nivel positivo, Recompensa 73% con un nivel positivo, Riesgo 80% contando con
un porcentaje catalogado positivo, Relaciones 71% con tendencia positiva,
Estandar de desempefio 73% con nivel positivo, Apoyo 71% con tendencia
positiva, Conflicto 81% con un resultado categorizado como positivo e Identidad
74%, siendo positivo.

Las 3 dimensiones con falencias se habian incrementado de la siguiente
manera: Relaciones aumentd un 46%, Apoyo aument6 en un 44% e Identidad un
40%.

Los resultados arrojados antes de la realizacion del programa de intervencion,
tal como el nulo apoyo de los colaboradores entre ellos, el bajo sentimiento de
pertenencia y compromiso hacia la organizacion, nos confirman lo mencionado
por Sanchez (2019), las empresas no consideran como un elemento de alto

impacto al Clima Organizacional, es por ello que se obtuvieron falencias.
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En el marco te6rico se detall6 acerca de las percepciones de diversos autores,
uno de ellos es Echeverry, Echeverry y Moreno (2015), ellos decian que el Clima
Organizacional no solo dependia de la organizacion, sino que también del cliente
interno. Posterior a realizar el programa de intervencion, se corroboro ello debido
a que los colabores se encontraban mas motivados. Mediante unas preguntas
realizadas, tanto a supervisores como compafieros de trabajo, como parte del
programa de seguimiento, se dio a conocer que los clientes internos tenian un
mejor desempefio en sus labores y se evidenciaba un mejor clima laboral, es
decir, hubo una mejora en la organizacién que partié de los colaboradores.

Finalizado este estudio, se confirmo6 lo afirmado Sacramento (2019), el clima
organizacional de la organizacion influy6 en el desempenfio de los colaboradores,
sin embargo, esto fue mejorado en el proceso de la ejecucién del programa de

intervencion.

5.3 Recomendaciones

Aplicar el Cuestionario de Clima Organizacional cada 6 meses para seguir
registrando tanto mejoras como factores que aun siguen en un check list por
mejorar.

Fomentar talleres de integracion entre los colaboradores del area e incluso de la
organizacion para que exista un lazo de compafierismo entre los mismos.
Realizar dinamicas que impliquen y mejoren el trabajo en equipo para que sea un

factor que predomine a la hora de realizar las actividades diarias.
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Realizar reuniones de integracion en donde se premie al colaborador con mayor
conocimiento acerca de la organizacion para lograr que se identifique con la
misma.

De obtener resultados cada vez mas favorables, se deberia optar por realizar
dicho programa a todas las areas de la organizacion para que gradualmente
mejoren, logrando que los colaboradores se desempefien cada vez mejor.
Ejecutar programas de atraccion del talento que duren un promedio de 1 afio en
donde colaboradores puedan ascender de puesto de acuerdo con lo aprendido
en el programa.

Realizar Gymkanas para que los colaboradores realicen actividades fisicas en
equipos, en donde cada uno aporte para lograr un objetivo en conjunto.
Programar capacitaciones de lo que implica la felicidad laboral y ayudar a
identificar si los colaboradores se encuentran en esa fase de la vida laboral.
Colocar anforas en diversos espacios de la organizacion para obtener
sugerencias u opiniones de los colaboradores acerca de como se esta llevando a
cabo el manejo de la empresa.

Medir en cuanto mejoré el clima organizacional en la organizaciébn con

indicadores (KPI’s).
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Anexo A

Carta de permiso para la aplicaciéon del programa de
intervencién

Julissa Solorzano Castro

Coordinadora de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion

Como parte del proceso de titulacion para obtener el grado de Licenciado en
Psicologia en la Universidad San Martin de Porres, me dirijo a usted con el fin de
solicitarle autorizacion para realizar el "PROGRAMA DE INTERVENCION DE
CLIMA LABORAL EN EL AREA DE CAPACITACION DE UNA EMPRESA DE CALL
CENTER EN EL DISTRITO DE CERCADO DE LIMA", teniendo la finalidad de

promover un buen Clima Organizacional.

Esperando una respuesta positiva y deseandole éxitos en sus labores

encaminadas.

Cordialmente,

Nadia Boggio.



Anexo B

CONSENTIMIENTO INFORMADO
El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de este estudio
de caso una clara explicacion de la naturaleza de esta, asi como de su rol en ella como
participante.
La presente investigacion es conducida por Nadia Katherina Boggio Montes de la
Universidad San Martin de Porres. La meta de este estudio es identificar la situacion
actual con respecto al ambiente laboral de una empresa de Call Center en el distrito de
Cercado de Lima.
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas de un
focus group y un cuestionario de 9 preguntas. Esto tomara aproximadamente 30
minutos de su tiempo.
La participacidon en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se
recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro proposito fuera de los de esta
investigacion.
Si tiene alguna duda, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en ella. Si alguna de las preguntas durante el cuestionario le parece
incOmoda, tiene usted el derecho de hacérselo saber a la investigadora o de no
responderlas.
Desde ya le agradezco su participacion.
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Nadia Katherina

Boggio Montes. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es identificar la



situacion actual con respecto al ambiente laboral de una empresa de Call Center en el
distrito de Cercado de Lima.

Tengo conocimiento que tendré que responder preguntas de un focus group y un
cuestionario de 9 preguntas, lo cual tomara aproximadamente 30 minutos.

Reconozco que la informacién que yo brinde en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propdsito fuera de los de
este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas
sobre la investigacién en cualquier momento y que puedo retirarme de la misma

cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

07/11/2020

Firma del Participante Fecha



Anexo C

FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
En esta primera parte, pedimos que registre algunos datos que seran importantes para
el presente estudio.
1) Género:
UHombre OMujer

2) Fecha de nacimiento:

3) Edad:

Q20-25 U26-60
4) Lugar de Nacimiento:

ULima QFuera de Lima
5) Grado de instruccion:

USecundaria UTécnico WUniversitario
6) Estado civil:

USoltero WUCasado UWConviviente WDivorciado WViudo
7) Condicién laboral:

UContratado UPart time UWFreelance Uindeterminado
8) Tiempo de servicio:

U1 afno U2 afios W3 afos a mas



Anexo D

CARTA DE APROBACION DE USO DE CUESTIONARIO DE LITWIN Y STRINGER
Estimados Litwin y Stringer,
Les saluda Nadia Boggio, Bachiller en Psicologia de la Universidad San Martin de
Porres. Esperando se encuentren bien tanto su familia como ustedes, me dirijo a
ustedes con el objetivo de comentarles que me encuentro realizando mi Estudio de
Caso llamado: “Programa de Intervencion Clima Laboral en el area de Capacitacion de
un Call Center en Lima”. Para el estudio de caso, debo elegir un cuestionario de clima

laboral para evaluar a los participantes, en esta oportunidad, he elegido el suyo.

Por tal motivo, escribo este correo con el fin de que ustedes me permitan utilizar su

cuestionario de clima organizacional y continuar con el proceso de mi titulacion.

Les agradeceré tomen en cuenta mi caso.

Saludos cordiales,

Nadia Boggio
Caddigo de alumno: 2015131365

Universidad San Martin de Porres



Anexo E

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL DE LITWIN Y STRINGER

INSTRUCCIONES

A continuacion, encontraras nueve escalas con enunciados polarizados en cada

extremo, para que marques con una x sobre el numero que expresa el grado en que

estan las cosas ahora en la institucion desde su punto de vista.

El exceso o la carencia de
normasdificultan el desarrollo del
trabajo

10

Las normas son las suficientes
impulsan adesarrollar el trabajo

La supervision a mi trabajo me
dificultatomar decisiones propias

10

La supervision ayuda a
mejorar mitrabajo

En mi unidad se descuida
reconocer eltrabajo bien hecho

10

Hay reconocimiento al buen
trabajo

Mis superiores no me dan la
confianza sfaepara desarrollar
mi trabajo

10

Asumo los riesgos de mi trabajo a

manera de retos para lograr los
objetivospropuestos

El ambiente de mi unidad se
caracterizapor la frialdad en la
relacion entre mis compafieros
jefes y subordinados

10

Mis jefes compafieros y
subordinados, mantenemos
relaciones cordiales en un
ambiente de camaraderia

En mi unidad los superiores
descuidan loscriterios para
evaluar el rendimiento

10

Los criterios e
evaluacion del
rendimiento son justos




Mis jefes, como mis
compafieros y mis
subordinados, cada uno trabaja
por su cuenta, evitando el
apoyo mutuo

=Y

10

El apoyo mutuo con mis jefes,
compafieros y subordinados se
genera unespiritu de ayuda

Mis superiores y compafieros evitan
las opiniones discrepantes, nadie
puede estarendesacuerdo

10

En mi unidad se aceptan las ideas

discrepantes enfrentando y
buscando lasolucion

En mi unidad, no se siente la
sensacion de compartir  los
objetivos personales con los de la
institucion

10

Se comparten los objetivos
personalescon los de la
institucion




Anexo F
PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD ANTE COVID-19
Consideraciones antes del inicio de las sesiones
- Uso obligatorio doble mascarilla.
- Pararse en las marcas de distancia de 2 metros en el piso.
- Controlar la temperatura corporal de los colaboradores al ingreso de la sala de
capacitacion.
Nota: se debe restringir el acceso a los colaboradores con temperatura corporal
mayor a 38°C.
- Realizar la desinfeccion del calzado al ingreso de la sala de capacitacion.
- Verificar el lavado con agua y jabon o desinfeccién de manos.

- Traer ropa a parte para cambiarse al llegar a la sala de capacitacion.

Nota: La empresa cuenta con duchas, de tal manera que se deberan asear antes
y después de las sesiones.

Consideraciones durante el desarrollo de las sesiones

- Al toser o estornudar, cubrir la boca y nariz con un pafiuelo desechable o con el

antebrazo.

Nota: Luego de estornudar cambiarse la mascarilla. (la encargada de las
sesiones llevo 2 cajas de mascarillas)

- No tocar los ojos, nariz y boca, sin lavarse las manos con agua y jabon
previamente.

- Se prohibe el saludo mediante contacto fisico.



- Limpiar y desinfectar las superficies que entraron en contacto con los
participantes. (sillas, mesas, lapiceros, entre otros).
3. Consideraciones al finalizar las sesiones
- Alfinal de la sesién se debe limpiar y desinfectar el salon.
- Realizar el lavado con agua y jabdén, desinfeccion de manos y colocarse los

equipos necesarios para el retorno a casa.



