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INTRODUCCION

Las organizaciones deben ser conscientes de la gran importancia que tiene para
su desarrollo el grado de identificacion y compromiso de los colaboradores con los
objetivos organizacionales lo que se ve altamente influenciado por el clima
organizacional que al interior de las mismas se evidencia y que de una u otra

manera genera un impacto en la cultura laboral.

Partiendo del hecho de que en Viajes Agentur S.A sede Manizales nunca se ha
llevado a cabo una medicion de Clima organizacional y que por lo tanto se
desconoce la percepcion que tienen los colaboradores del entorno laboral y de las
diferentes variables que lo impactan, la presente investigacion pretende realizar
una medicion y un diagndéstico en Viajes Agentur S.A sede Manizales que permita
identificar el estado actual de su clima organizacional para que a partir de dicho
diagndstico se puedan generar estrategias de intervencion.

Adicional a lo antes mencionado, es importante resaltar que la empresa Viajes
Agentur no cuenta con ningun antecedente de una medicion de este tipo, ya que
en la organizacion el departamento de gestion humana fue creado hace 2 afios y
en su cultura gerencial aun no se le ha dado la importancia a este tipo de temas
que son tan valiosos para mejorar la eficacia y eficiencia dentro de la organizacion,
por lo tanto, desde el Grupo de Investigacion en Desarrollo Humano y
Organizacional en el mundo del trabajo que cuenta con la linea de investigacion
Gerencial del Talento humano en el mundo del trabajo y la sociedad del
conocimiento y con el Macroproyecto desarrollo humano, organizacional y social
que al interior del programa de Pregrado de la Universidad de Manizales en
Gerencia del Talento Humano se desarrolla, se decide direccionar la investigacion

a la medicion del clima organizacional de la empresa en mencion.

Se tomara como base la aplicacién de un instrumento (Test MAL) que va a arrojar
unos resultados frente a la percepcion que tienen los colaboradores de su entorno
laboral, y a partir de dichos resultados se definira el plan de intervencion para la

empresa Viajes Agentur S.A de la sede Manizales, que le permitira a la empresa



replicar la medicion en las demas sedes a nivel nacional al igual que entregar al
area de gestibn humana de la empresa un plan tendiente a potencializar las

fortaleces y minimizar las debilidades encontradas.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Viajes Agentur S.A es una empresa familiar, es decir, que los gerentes son los
duefios de esta lo que genera en la empresa una dinamica compleja ya que las
relaciones familiares preexisten a las relaciones laborales lo que hace que la
tendencia de trasladar los conflictos familiares a las relaciones laborales sea muy
alta, lo que genera en primera instancia conflictos en la comunicacién al darse un
abuso de la comunicacion verbal ya que la informalidad prima en varios procesos
dando lugar a los malos entendidos y a un sistema de comunicaciones incorrecto

entre los directivos y colaboradores de Viajes Agentur.

En segunda instancia se presentan conflictos por las luchas de poder, haciendo
que los roles estén confusos ya no se acepta un mando Unico, sino que se plantea
una division del poder, es decir, que se estad presentando un conflicto en la

relacion de los colaboradores con sus jefes directos por el estilo de liderazgo.

Finalmente otro de los conflictos que se presentan en Viajes Agentur S.A por ser
una empresa familiar es que la remuneracion estd enfocada esencialmente a las
necesidades de la familia y no a la equidad, a las capacidades o
responsabilidades que tiene al cargo el colaborador, generandose un ambiente
laboral complejo pues al no existir una escala salarial existen problematicas
derivadas por el tipo de compensacion econdmica, lo que de manera directa
afecta la competitividad del proceso comercial de la agencia ya que buscan

compensar su salario con comisiones no salariales.



Lo anterior ocasiona frustraciéon y conflicto en el personal que no esta siendo
intervenido ya que en la empresa nunca se ha realizado una medicion del clima

organizacional que permita identificar las fortalezas y aspectos por mejorar.

Viajes Agentur S.A no so6lo presenta un ambienta laboral complejo por su dindmica
familiar sino también por el sector econdmico al que pertenece pues esta es una
empresa del sector turistico que lleva en el mercado mas de 60 afios brindando un
excelente servicio personalizado al cliente, permanecer durante este tiempo en el
mercado ha sido un gran reto ya que las portales web se han convertido en una de
las principales competencias a las personas poder comprar sus tiquetes o reservar
hoteles sin necesidad de un intermediario, es decir, de una agencia de viajes, lo
que ha llevado a que la agencia deba constantemente actualizarse para lograr la
plena satisfaccion del cliente que lo impulse a seguir utilizando los servicios de la
agencia al comprar un destino con un servicio personalizado que da la plena

seguridad y el conocimiento al detalle del lugar elegido para viajar.

Otro de los factores que ha permito la permanencia de las agencias de viajes en el
mercado es la creacidbn de nuevos servicios al trascender de los clientes
vacacionales a los clientes corporativos lo que permite un crecimiento y mayor

cobertura en el mercado.

Dichas transformaciones y cambios de tendencias que han ido emergiendo en el
turismo obliga a las agencias a observar y analizar si se esta respondiendo a las
expectativas y exigencias cada vez mas exigentes de los clientes, por lo que se
debe empezar a revisar los estandares de calidad y atencion al cliente que se
estan prestando y para ello se requiere tener un factor humano capacitado y
satisfecho ya que un colaborador que se encuentre en un adecuado ambiente
laboral tendra un mayor desempefio lo que ayudard a la competitividad pues al
cuidar del cliente interno estos cuidaran del cliente externo y asi se mejorara el

servicio al cliente que es tan importante para la fidelizacion y satisfaccion de este.

Por lo anterior es de suma importancia la implementacion de un modelo para

medir el clima organizacional ya que gracias a dicha medicion se puedan



identificar las causas de las diversas problematicas internas que se presentan por
la dindmica familiar y asi disefiar planes de accion que intervengan en las
dificultades encontradas y asi lograr un clima organizacional asertivo que
repercuta positivamente en el comportamiento de los trabajadores y por

consecuencia su desempefio laboral.

Es asi, como el objeto de investigacion se fundamenta en la incidencia del clima
organizacional en el desarrollo humano, organizacional y social, entendiéndose el

clima organizacional como:

Un factor clave en el desarrollo empresarial y su estudio a profundidad,
diagnéstico y mejoramiento que incide de manera directa en el denominado
espiritu de la organizacion. El clima organizacional nace de la idea de que el
hombre vive en ambientes complejos y dinamicos puesto que las
organizaciones estdn compuestas de personas, grupos y colectividades que
generan comportamientos diversos y que afectan ese ambiente.
(Garcia, 2009, p.2)

También es entendido como:

Una propiedad del ambiente organizacional descrita por sus miembros. En
este sentido, el clima organizacional se origina como producto de efectos
subjetivos percibidos del sistema formal, del estilo informal de los
administradores y de factores organizacionales. Estos factores, afectarian las
actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas de la organizacion
(Murillo, Nieto & Anzola, 2015, p 4)

y al verse afectados hace que el comportamiento de los colaboradores se vea
permeado por la cultura organizacional ya que el clima laboral podria considerarse
como un fendmeno de percepcidn colectiva y compartida de la realidad
organizacional que genera que existan consensos en la emisién de juicios sobre el
ambiente laboral tanto de forma positiva como negativa capaces de promover
motivacion, satisfaccion laboral, productividad o por el contrario un bajo

rendimiento laboral pues, como lo afirma Rodriguez & Remus (2004):



un clima laboral positivo favorece el cumplimiento de los objetivos generales
que persigue una empresa, e indica un sentimiento de pertenencia hacia la
misma. A contrario, un clima negativo, supone una falta de identificacién con
los objetivos y destruye el ambiente de trabajo, lo que ocasiona situaciones
de conflicto y de bajo rendimiento. (L6pez, 2013, p.9)

Es por ello, que se puede afirmar que una organizacion con un clima
organizacional asertivo puede ser una ventaja competitiva ya que a los
trabajadores estar satisfechos con sus condiciones laborales serdn mas
productivos y atenderan mejor al cliente, lo cual es fundamental para Viajes
Agentur ya que al ser una empresa prestadora de servicios la excelente atencion
al cliente es primordial y para lograrlo la presente investigacion busca realizar en
primera instancia un estudio diagnostico dado que la empresa no cuenta ningun
antecedente de medicion de clima organizacional, la cual es de gran importancia
ya que esta brindara las bases necesarias para proponer un plan de intervencién
orientada hacia el mejoramiento de la calidad de vida, la armonia de las relaciones
interpersonales, la productividad y demas aspectos que incidan en el desarrollo de

la organizacion tanto a corto como largo plazo.

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La globalizacién ha generado que las empresas deban adaptarse a los rapidos
cambios tanto sociales, econémicos, tecnoldgicos y culturales que exigen que los
trabajadores estén en una constante actualizacion para que sean capaces de
satisfacer las necesidades del ambiente cada vez mas dinamico y exigente, lo que
lleva a las gerencias de talento humano a planearse nuevas estrategias que
alineen los comportamientos individuales y grupales a los objetivos

organizacionales que permitan el desarrollo tanto organizacional, humano y social.

Para lograr que las empresas sean cada vez mas competitivas se debe tener un

talento humano motivado y satisfecho en su lugar de trabajo y para alcanzarlo es



indispensable que las empresas evallen el clima organizacional ya que a partir de
este se podran identificar los aspectos criticos a mejorar y/o potenciar que puedan

estar afectando el desempefio de los colaboradores.

Las dificultades que se presentan en Viajes Agentur como un sistema de
comunicaciones incorrecto, conflicto en la relacion de los colaboradores con sus
jefes directos por el estilo de liderazgo, problematicas derivadas por el tipo de
compensacion econdémica y la competitividad de pares afecta el desarrollo
humano de los colaboradores en la organizacion, ya que se esta impactando uno
de los objetivos del desarrollo humano que es la equidad al no estarse
presentando una remuneracion de manera igualitaria, lo que genera desigualdad
en las oportunidades de los colaboradores respecto a su estilo de vida y

suplemento de necesidades basicas.

También el ambito del desarrollo organizacional se ve afectado por los conflictos
gque se evidencian en la empresa por las estructuras organizacionales
inadecuadas, pues se presenta una fuerte resistencia al cambio tal vez por el
temor de la familia perder el control del poder entorpeciéndose asi los cambios
planificados en la organizacion que se concentran en la calidad de las relaciones

humanas y el bienestar de los colaboradores.

Con los problemas que se vislumbra en la empresa no solo se ve afectado el
desarrollo humano y organizacional sino también el social a la empresa ser vista
como un instrumento para la creacion de riqueza y sus actividades como medio
para alcanzar resultados econdmicos ya que se enfatiza en la atencion
esencialmente de las necesidades de la familia, es decir, el ambito econdémico,

olvidandose la dimisién social y ambiental.
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1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Cual es la incidencia del clima organizacional en el desarrollo humano,
organizacional y social en la empresa de Viajes Agentur de la ciudad de Manizales

desde la gerencia del talento humano?

2. ANTECEDENTES

El clima organizacional ha sido investigado a nivel internacional, nacional y local,
cada una de estas investigaciones ha tenido diversas metodologias y resultados
gue se convierten en un insumo importante para diagnosticar el Clima laboral en la
Empresa Viajes Agentur de la ciudad de Manizales y para la elaboracion del plan
de intervencion. A continuacion se relacionan dos de los estudios observados en

cada uno de los niveles relacionados anteriormente:

2.1. AMBITO INTERNACIONAL

Titulo: Diagnostico de Clima Organizacional Hospital "Dr. Luis F. Nachén"
Institucién: Hospital Dr. Luis F. Nachén en la ciudad de México.
Investigadores: Nelsy Marien Cortés Jiménez.

Metodologia: El tipo de estudio que se aplico para la elaboracién del diagnéstico
de clima organizacional es de tipo descriptivo ya que buscd especificar las
propiedades de un grupo; es transversal ya que a través de un solo instrumento se
obtuvo la informacién necesaria para el analisis de la medicion de variables, es
observacional ya que solo se describié el fendmeno, sin intervenir o manipular
variables que determinan el proceso. Son 4 las variables , las cuales a su vez se

dividen en 4 dimensiones cada una, para las cuales se destinan 5 afirmaciones en
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las que se responde falso o verdadero otorgando valores de 1y O a las respuestas
a favor y en contra de un clima organizacional satisfactorio: LIDERAZGO
(Direccion, Estimulo de la excelencia, Estimulo del trabajo en equipo, solucién de
conflictos) MOTIVACION (Realizacion personal, reconocimiento a la aportacion,
Responsabilidad, adecuacion de las condiciones de trabajo), RECIPROCIDAD
(Aplicacion del trabajo, Cuidado del patrimonio institucional, Retribucién, Equidad)
PARTICIPACION (Compromiso con la productividad, compatibilidad de interés,

intercambio de informacidn, involucramiento en el cambio).

Resultados: El clima organizacional general en el Hospital Dr. Luis F Nachén es
no satisfactorio. Se puede observar que mas de la mitad del personal afirman
conocer las metas del area de trabajo asi como el sentimiento de preocupacion
por parte del jefe por el entendimiento del trabajo. Los empleados perciben que
casi nadie, dentro de la institucion, se esfuerza por cumplir sus obligaciones
ademas de que no se preocupan por mantenerlos informados de las nuevas
técnicas relacionados con el trabajo con el fin de mejorar la calidad del mismo. Los
empleados perciben una falta de interés por parte de su jefe para ayudarlos a
organizar el trabajo, tampoco sienten que el trabajo este correctamente distribuido
ya gue solo algunos lo hacen. Sienten que los problemas no se analizan de buena

manera.

Titulo: Satisfacciébn Laboral y su relaciéon con el Clima Organizacional en

funcionarios de una Universidad Estatal Chilena.
Institucién: Universidad Publica de Chillan.
Investigadores: Natalia Bello Escamilla.

Metodologia: Los datos fueron obtenidos a través de un cuestionario elaborado
por los autores del estudio con la finalidad de recoger datos descriptivos
sociodemograficos: Sexo, edad e ingreso per capita, antigiedad en la empresa,

namero de horas semanales de trabajo. El cuestionario tienen un formato de
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escala que consta de 23 items con 7 alternativas de respuesta: Muy insatisfecho,
Bastante insatisfecho, algo insatisfecho, Indiferente, Algo Satisfecho, Bastante
satisfecho, Muy satisfecho. Lo anterior permite obtener una medida general de
satisfaccion y evaluar la satisfaccion con 5 dimensiones: La supervision, el
ambiente fisico de trabajo, prestaciones recibidas, la satisfaccion intrinseca del
trabajo y la satisfaccién con la participacion. Los puntajes totales se obtuvieron a
partir del promedio de sus dimensiones, clasificando de esta manera el nivel de
satisfaccion de los participantes. Previo a la aplicacion de los instrumentos se
entrego a cada funcionario seleccionado el consentimiento informado que respaldé
el caracter voluntario de su participacién, el anonimato y la confidencialidad de los
datos.

Resultados: En relacion a la satisfaccion laboral y el clima organizacional, un
92.1% de los funcionarios se encuentran satisfechos, del cual el 30.7% esta algo
satisfecho, el 50.6% se encuentra bastante satisfecho y un 10.8% estd muy
satisfecho. Por otro lado un 73.5% perciben un nivel alto de clima organizacional y
un 22.9% un nivel medio. Un 1.8% percibié un nivel muy alto y un nivel bajo y
ningun funcionario percibié un nivel de clima laboral muy bajo. La distribucion de
los participantes del estudio segun clima organizacional y caracteristicas
sociodemogréficas y laborales, donde un 73.6% de los hombres y un 76.6% de las
mujeres manifiestan percibir un alto nivel de clima organizacional. De acuerdo a
grupos de edad, se observo que un 78.8% de los funcionarios con edades entre
los 35 y 49 afos lo percibieron en un 72.7% y 71.9% respectivamente. En relaciéon
a las caracteristicas laborales, un 80% de los docentes y un 72.7% del personal
administrativo manifestaron percibir un alto nivel de clima organizacional.
Referente a las correlaciones obtenidas entre satisfaccion laboral y clima
organizacional la correlacién mas fuerte se presentd para las dimensiones apoyo y

participacion.
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2.2.  AMBITO NACIONAL

Titulo: Clima Organizacional en Empresa Colombianas 1980-2004.

Investigadores: Carlos Eduardo Méndez Alvarez en la Facultad de Administracion

de la Universidad del Rosario en la ciudad de Bogota.
Institucién: Universidad del Rosario / Bogota.

Metodologia: la metodologia utilizada fue la IMCOC permite medir el clima de la
organizacion, a partir de las variables definidas por Elton Mayo como objetivos,
cooperacion, liderazgo, relaciones interpersonales, motivacion, toma de decisiones
y control. Los resultados permiten identificar que el clima percibido se puede
calificar como aceptable, por la satisfaccion que produce, especialmente en las

”

variables “relaciones interpersonales”, “toma de decisiones” y “cooperacion”.

Resultados: Los resultados del clima organizacional en las empresas
colombianas, entre 1980 y 2004, sefialan que no hay cambios significativos en su
percepcion. El clima percibido se puede -calificar como aceptable, por la
satisfaccion que produce, especialmente en las variables ‘“relaciones
interpersonales”, “toma de decisiones” y “cooperacion”. Las variables con un ligero
resultado superior en positividad y promedio son “liderazgo” y “control”; este ultimo
por la importancia que las personas dan a tener seguimiento a su trabajo por el
jefe. Las variables “objetivos” y “motivacién” presentan resultados similares en un

nivel intermedio del total de las variables.

Titulo: La cultura organizacional de los operadores turisticos de Santa Marta
2012-2013.

Investigadores: Jennifer Tatiana Ortiz Segrera, Alexander Daza Corredor, Carlos

Labarces Ballestas.

Institucion: Universidad de Magdalena / Santa Marta.
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Metodologia: La investigacion sobre la cultura organizacional en el rendimiento
laboral de los Operadores Turisticos de Santa Marta, se enmarca en las
investigaciones de tipo descriptiva, puesto que al intentar analizar la cultura como
factor influyente en el rendimiento laboral, lo que se pretende es puntualizar las
variables que caracterizan la cultura organizacional que efectivamente inciden en

el comportamiento de los trabajadores y por ende en su rendimiento laboral.

Resultados: La gran mayoria de los encuestados manifiesta que las buenas
relaciones interpersonales, la comunicacion organizacional, las relaciones con sus
jefes y compaferos, tienen relacion directa con su productividad y la de las
empresas, sin embargo, es relevante destacar que un 40% de los colaboradores
en los restaurantes consideran que las relaciones con los jefes no se desarrollan
de la mejor manera. Los empleados sienten apoyo en la resolucién de conflictos
cuando se presentan en el desarrollo de su trabajo, enfatizando que el 100% de
las agencias se encuentra satisfecha con el apoyo que recibe; sin embargo, es
representativo que en otros momentos durante el desarrollo de las labores, los
empleados de los operadores turisticos, sienten el apoyo de sus compafieros solo
algunas veces; lo que afecta su productividad en la organizacion. Las condiciones
laborales, equipos y seguridad que ofrecen los empleadores a sus empleados,
hace que estos se sientan muy satisfechos, lo anterior, redunda en la
productividad de ellos y la organizacion. El otorgar los empleadores a sus
empleados condiciones que les permita tomar decisiones, ejercer su liderazgo, el
trabajo en equipo y la auto-superacion, redunda en su productividad y la de la
organizacién. Los trabajadores de los operadores turisticos sienten en gran
medida que se les brinda cierto grado de libertad en la toma de decisiones
concernientes a su area de trabajo, casi siempre o algunas veces, permitiéndole

aumentar su productividad.
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2.3. AMBITO LOCAL

Titulo: Clima Organizacional de la IPS Universidad Autbnoma de Manizales.
Investigadores: Alba Lucia Paez Delgado y Sandra Milena Marin Betancur
Institucion: Universidad Autonoma de Manizales

Metodologia: En enfoque del estudio es Empirico-Analitico en tanto busca a partir
de la teoria abordar y explicar el comportamiento de un fenémeno (Clima
organizacional de la IPS Universidad Auténoma de Manizales). TIPO DE
ESTUDIO: Descriptivo Transversal. Descriptivo ya que busca caracterizar las
dimensiones del Clima Organizacional (Liderazgo, motivacion, reciprocidad y
participacion) e identificar las dimensiones a intervenir y transversal porque se

aplicara en un solo corte de tiempo a los sujetos de estudio.

Resultados: El presente estudio caracterizé el comportamiento de las variables
del clima organizacional de la IPS de la Universidad Autonoma de Manizales, en el
total de la poblacidbn compuesta por 84 personas, distribuidas por areas asi: 12
personas en el servicio de fisioterapia, 7 en los servicios de terapias de apoyo y

fisiatria y 66 en el servicio de odontologia.

Los empleados manifiestan que falta direccion en lo referente a la orientaciéon
permanente de las funciones de acuerdo a los objetivos para el cumplimiento de
las metas institucionales; esto se debe a la necesidad constante de la rotacion
interna del personal auxiliar de la IPS, ya que existe poco personal para cubrir
facilmente vacantes, licencias e incapacidades, por lo que no es posible realizar
procesos de induccion y re-induccion de los cargos de manera frecuente, lo que
lleva a que el personal perciba falta de liderazgo y organizacion de su jefe
inmediato y genera poco compromiso en las actividades diarias por la falta de
conocimiento de las mismas. Ademas, hace que las personas realicen en muchas
ocasiones de forma improvisada las tareas propias del cargo sumando a esto la
falta de claridad del lider al momento de dar instrucciones y a la falta de claridad

en las metas institucionales.
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Titulo: Estudio del clima laboral y disefio de un plan de intervencién para la

gobernacion de Caldas, desde la psicologia organizacional.
Investigadores: Angela Sofia Lopez Pacheco.
Institucion: Gobernacion de Caldas / Manizales.

Metodologia: La recoleccion de datos se llevd a cabo a través de la encuesta
disefiada con base en la metodologia Likert, la cual se entiende como un conjunto
de afirmaciones que se formulan a las personas que responden a un cuestionario
dado, para que expresen su grado de acuerdo o desacuerdo (aprobacion o

desaprobacion) frente a dichas afirmaciones.

Resultado: Los resultados generales de la encuesta arrojaron un nivel de
valoracion de 67.6 que corresponde a un a alto nivel de favorabilidad del clima
laboral, por parte de los funcionarios de la Gobernacién de Caldas. Las variables
que incluidas en el clima laboral fueron: Capacidad profesional, orientacién
organizacional, estilo de direccion, trabajo en grupo, administracion del talento

humano, comunicacion e integracion y ambiente fisico.
Justificacion

Los grandes cambios a los que se enfrentan dia a dia las organizaciones y la
importancia que se le viene dando al ser humano como actor principal en el
desarrollo de las mismas , hace necesario validar la importancia de realizar un
diagnéstico de la realidad organizacional evaluando cémo los cambios, politicas y
procedimientos implementados por la empresa impactan en el clima
organizacional y en la satisfaccion laboral de los colaboradores para identificar
puntos claves de mejoramiento que permitan generar estrategias que respondan a

sus necesidades y expectativas.

Es evidente que las organizaciones se ven influenciadas cada vez mas por el

entorno y por sus caracteristicas sin dejar de lado el comportamiento humano que

17



se transforma de acuerdo a las percepciones que existan de la organizacion como

tal y del medio en el cual el colaborador desempefia su trabajo.

La Empresa Viajes Agentur S.A desarrolla sus actividades en el Sector Turistico
el cual en la actualidad es uno de los mas competitivos si se tiene en cuenta que
las paginas web se han convertido en el instrumento mas utlizado por las
personas para acceder a la compra de tiquetes y para la reserva de hoteles tanto
a nivel nacional como a nivel internacional. Lo anterior implica para la empresa un
reto en cuanto al valor agregado que debe ofrecer a sus clientes al momento de
brindar sus servicios y éste se ha encaminado al servicio personalizado tanto a
nivel individual como corporativo y a la fidelizacion de los clientes en quienes se
busca crear la cultura de la venta a través de la agencia de viajes y no a través de

las paginas web.

Ante este reto comercial la empresa debe ser consciente de que la Unica manera
de alcanzar esta fidelizacion de sus clientes se lograra a través del compromiso de
los colaboradores con el logro de los objetivos organizacionales y en este proceso

la percepcién que se tenga del clima laboral es determinante.

También debe tenerse en cuenta que al interior de la empresa Viajes Agentur S.A
sede Manizales nunca se ha llevado a cabo una proceso de medicién de clima
organizacional y por lo tanto se desconoce la percepcion de los colaboradores
frente al ambiente laboral y a las variables que lo conforman, es asi como la
presente investigacion serd de gran importancia para la empresa ya que le
permitira conocer la percepcion de sus colaboradores en cuento a su entorno

laboral.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio diagnostico de clima organizacional y plan de intervencion en
la empresa de Viajes Agentur Manizales, que incida en su Desarrollo Humano,
Organizacional y Social desde la gerencia de talento humano.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Aplicar el instrumento Test MAL (Medio Ambiente Laboral) el cual permitird
medir el clima organizacional de los colaboradores de Viajes Agentur
Manizales.

e Realizar una medicién y analisis diagnostico del clima organizacional de

Viajes Agentur Manizales.

e Elaborar una propuesta de intervencion para Viajes Agentur tomando como
base los resultados obtenidos en la mediciébn y analisis de clima

organizacional.

4. MARCO TEORICO

El desarrollo organizacional, se centra en la actualidad  mas en el ser humano,
al tener en cuenta su parte emocional y su relacién con el otro; ya que “el
Desarrollo Organizacional es la aplicacion del conocimiento de las ciencias del
comportamiento en un esfuerzo conjugado para mejorar la capacidad de una
organizacion para confrontarse con el ambiente externo e incrementar su

capacidad de solucionar problemas”. (Chiavenato, 2009, p. 38)
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Es decir que el desarrollo organizacional busca potenciar las habilidades humanas
para el logro de los objetivos organizacionales, lo que es de vital importancia para
el desarrollo humano de cada uno de los integrantes de la organizacion,

entendiéndose como:

Un proceso a través del cual se ofrecen nuevas oportunidades/opciones a las
personas [PARA la gente], para que se desarrollen ellas mismas y sus
instituciones [POR la gente] a través de la expansién de sus capacidades [De
la gente] para administrar recursos de diferente indole, a fin n de obtener un
progreso sostenible y distribuido equitativamente que permita un
mejoramiento en sus calidad de vida consistente con sus propias

aspiraciones” (Hernandez, 2007, p.67)

El ser humano es un ser que se desenvuelve en medio de una sociedad, que esta
rodeado de otras personas y de un entorno cambiante que cada dia es mas
competitivo y en donde el ser humano como tal se ve obligado a implementar y
desarrollar estrategias de supervivencia que le permitan alcanzar niveles de vida

satisfactorios.

El hecho de que una persona no pueda desarrollarse sola y la necesidad de
convivir e interaccionar con otros, genera para el ser humano conceptos de trabajo
en equipo e interrelaciébn de procesos ya que es imposible pretender que éste
alcance niveles de desarrollo social de manera independiente, este Ultimo

entendido como:

El desarrollo social, en cierta forma, seria el resultado de la mejora de los
indices colectivos de bienestar como esperanza de vida, mortalidad infantil,
ingreso disponible, ingesta calérica o acceso a servicios sociales; es decir
todo lo que significa que los seres humanos vivan mas, tengan mayor goce de
bienes de consumo y sufran menos las penalidades impuestas por los
embalses de la naturaleza, la enfermedad y los riesgos a los cuales estamos
expuestos. (Uribe, 2004, p.32)

Es la garantia de un nivel adecuado de calidad de vida para todas las personas.

Se trata de un proceso que conduce al mejoramiento de las condiciones de vida
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de toda la poblacion de una sociedad en multiples ambitos (salud, educacion,

nutricion, vivienda, vulnerabilidad, seguridad social, empleo, salarios, etc)

Las organizaciones para alcanzar dichos desarrollos deben procurar por
mantener y/o mejorar la calidad de vida de los seres humanos, iniciando por
desarrollar una organizacion flexible que cada dia sea mas proactiva y
competitiva con el mercado al lograr un clima de trabajo que permita que las
personas puedan tomar decisiones, sean mas racionales, y estén mas motivadas

para pertenecer y trabajar en las empresas.

Hoy en dia, existe la necesidad de mas largo alcance, coordinadas para
desarrollar los climas organizacionales, modos de trabajo, relaciones, sistemas
de relaciones y comunicaciones, que sean acordes a los requerimientos para el

futuro.

La vision holistica del entorno social de la organizacién permitira planear las
estrategias necesarias para administrar de manera adecuada el talento humano y
a su vez, potenciarlo en todos los niveles, lo cual toma una especial relevancia
cuando se involucra a las personas de todos los niveles en los diferentes

proyectos, toma de decisiones, comunicaciones, etc.

Generando de esta manera, un sentido de pertenencia que beneficiara a las dos
partes; “Muchos de los objetivos individuales jamas podrian conseguirse
mediante el esfuerzo personal aislado. Las organizaciones nacen para
aprovechar la sinergia de los esfuerzos de varias personas que trabajan juntas”
(Chiavenato, 2009, p. 12).

Es por ello, que en la misma organizacion se dice que hay un entorno social a
través del cual también se hace visible la relacion directa que nace entre la
organizacién y las personas, y la manera en que ésta genera impactos en la vida
cotidiana de los colaboradores, pues muchas veces los malos procedimientos al
interior de una organizacion repercuten negativamente en su tranquilidad y

felicidad, lo que a su vez afecta su salud fisica y mental, casos por los cuales
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toda organizacion debe velar para que no ocurran.

Las organizaciones para contribuir al desarrollo humano deben asegurar un clima
organizacional satisfactorio y una cultura organizacional enfocada en los objetivos
misionales, aunque es muy comun caer en confusiones con base a los términos
Clima Organizacional y Cultura Laboral, ya que son considerados iguales, pero
estos dos términos son totalmente distintos pero se pueden complementar ya que

al establecerse la cultura se puede crear el clima.

Enfocandonos en lo que se refiere la cultura Schein (2015) afirma que: “el nivel
mas profundo de presunciones basicas y creencias que comparten los miembros
de una empresa, las cuales operan inconscientemente, y definen la vision que la

empresa tiene de si misma y de su entorno” (p. 23).

La cultura otorga identidad organizacional a sus miembros, ayuda a comprender
lo que sucede dentro de la organizacion y esta tiene una relacion directa con lo
que esta estipulado como lo son los planes estratégicos, mision, vision valores etc
al igual que dentro de la cultura se encuentran las creencias, valores que se van
transmitiendo y que poco que poco se van interiorizando de tal forma que los
colaboradores la adquieren de alguna manera como para de su identidad
individual, es asi como se va creando el sentido de pertenencia y una identidad

colectiva.

Por otro lado, el clima organizacional hace referencia Dension (1996) afirma que
“percepcién del personal en cuanto a su lugar de trabajo, la toma de decisiones,
las relaciones interpersonales entre los elementos de la empresa en cualquiera de

sus niveles jerarquicos, la comunicacion ya sea esta formal e informal, entre otros”
(p. 14).

La pluralidad de posiciones teoricas alrededor del concepto de clima
organizacional conduce a diversas interpretaciones sobre los factores que influyen
en la construccion del clima que es de gran importancia desde de las

organizaciones ya que a partir de aspectos como la manera de resolver conflictos,
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el tipo de comunicacion, la forma de trabajar en equipo etc conllevan al desarrollo
organizacional siempre y cuando se tenga un clima organizacional satisfactorio ya
que a partir de este los colaboradores se sentirdn satisfechos o insatisfechos y ello

se vera reflejado en la productividad.

En resumen, el clima organizacional puede ser tomado como un indicador de la
cultura y la cultura laboral es el contexto en el que se desarrollan las interacciones
mediante las que se construye el clima, estos conceptos a pesar de ser diferentes
comparten que ambos como Denison (1.996) afirma: “Tratan de describir y de
explicar las relaciones que existen entre grupos de personas que comparten cierto

tipo de situacion o de experiencia” (p.16).

En el estudio del clima organizacional no se pueden dejar de analizar factores
como lo es la motivacion humana, ya que esta es de gran importancia porque los
colaboradores asocian su comportamiento y actlan dependiendo de las
necesidades que se puedan satisfacer, por ello las gerencias de talento humano
tienen la responsabilidad de preocuparse por ayudar a satisfacer necesidades
como las psicologicas y de autorrealizacion, con el fin de no tener personal
frustrado que impida el alcance de los objetivos organizacionales , pues Elton

Mayo (2009) afirma que:

La motivacion se refiere al comportamiento causado por necesidades internas
de la persona, el cual se orienta a lograr los objetivos que puedan satisfacer
sus necesidades. Toda necesidad no satisfecha produce una frustracion y
orienta ciertas conductas como desorganizacion del comportamiento,
agresividad, reacciones emocionales, alineacion y apatia. (Cortes, 2009,
p.133)

Este dltimo comportamiento, la apatia, puede generar niveles bajos de
productividad especialmente en empresas de servicio al cliente como lo es Viajes
Agentur S.A ya que el contacto directo que cada asesor comercial tenga con los

clientes sera determinante para la fidelizacion de estos.
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El clima organizacional esta estrechamente ligado a diversos conceptos
organizacionales, los cuales, debido a la dinamica social, econdmica, politica,
cultural, administrativa, etc, se relacionan implicita o explicitamente con el mundo
laboral, por tanto, Chiavenato (1995) afirma que: “a que la calidad de vida en el
trabajo representa el grado de satisfaccion de necesidades de los miembros de la

empresa mediante su actividad en ella” (p. 32).

La calidad de vida en el trabajo comprende diversos factores, como satisfaccion
en el trabajo ejecutado, posibilidades de futuro en la organizacion, reconocimiento
por los resultados obtenidos, salario recibido, beneficios ofrecidos, relaciones
humanas en el grupo y la organizacion, ambiente psicoldgico y fisico de trabajo,
libertad de decidir y posibilidad de participar.

Con referencia al componente de las necesidades, como motivador en el entorno
laboral y en consecuencia generador de satisfaccibn o insatisfaccion, cabe
referenciar a Maslow (Citado por Del Toro, Salazar y Gomez, 2011), denotandose
validaciones en diversos entornos, dentro de los cuales el empresarial forma parte
de este aspecto, entendiendo que “cuando los individuos mediante su trabajo,
llegan a suplir sus necesidades fisioldgicas y de seguridad, las mas basicas, su
foco de atencion o motivacion principal para actuar se traslada a satisfacer las
necesidades de orden superior” (p. 209), las cuales se han de encontrar
extralaboralmente y la satisfaccion o insatisfaccion desde esta perspectiva se
refleja cuando se ve el trabajo como un medio o un impedimento para alcanzarlas
influyendo directamente en la actitud frente al trabajo; deduciendo los autores
referenciados que es en este punto donde se evidencia la importancia de la

identificacion de los aspectos motivantes para sus colaboradores.

Al respecto Locke (Citado por Del Toro, Salazar y Gomez, 2011) plantea con
respecto a la satisfaccion laboral que es “un estado emocional agradable o
positivo que resulta de la evaluacion que realiza una persona sobre su trabajo o

sus experiencias en el trabajo” (p. 209)
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Otro de los factores que terminara el clima organizacional es la comunicacion,
considerado un aspecto imprescindible para el éptimo funcionamiento y
desempefio laboral de los colaboradores de la organizacion, por cuanto una
inadecuada comunicacion puede generar ineficientes interacciones laborales,
surgidos de la incorrecta transmision de la informacion, que afecta la ejecucion y
desarrollo de los proceso; desde la perspectiva del clima organizacional, resulta
importante este componente, puesto que la ruptura en los canales de
comunicacion afecta directamente el adecuado ambiente laboral, y al respecto a

este componente, en la gestidon del talento humano,

La comunicacioén juega un rol importante en las tareas de direccion, donde se
plantea que méas del 70% del tiempo de un directivo lo emplea en la
comunicacion, en funcion de los distintos problemas que debe resolver, tales
como: solucibn de conflictos, negocios, coordinacion de actividades,

informacion de decisiones y otros. (Alvarez, p. 13, 2015)

También en el estudio del clima organizacional se puede analizar el trabajo en
equipo que tiene como objetivo la retroalimentacidon entre saberes individuales y la
complementariedad entre competencias particulares, con lo cual se propende
como Alvarez (2015) enfatiza: “enriquecer intelectualmente y dar mas facultades a

los empleados (p 7).

La esencia del trabajo en equipo radica en Alvarez (2015) enfatiza “contar con el
apoyo de los comparfieros de trabajo en determinada area de una compafia, ya
que sintiendo su colaboracion y aprobacién, se logra una satisfaccion muy grande”
(p.7), que ayudara a mejorar el rendimiento grupal y la eficiencia de los procesos.
Desde la vision del clima organizacional, resulta significativo incentivar el trabajo
en equipo, teniendo en cuenta que éste deriva en la sinergia y de ésta se deriva

un positivo clima organizacional; al respecto:

La sinergia probablemente es el resultado mas significativo de formar equipos
de trabajo. Sinergia significa que el resultado del trabajo en equipo, es mayor

a la suma de los resultados individuales. Al trabajar en equipo, las tareas se
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dividen, se aprovecha la competencia de cada integrante y se alcanza una

mayor productividad. (Alvarez, 2015, p. 9)

Otro de los factores que terminara el clima organizacional es el liderazgo el cual es
definido el liderazgo organizacional Hitt, Black y Porter (citado por Chacén 2006)
“‘un proceso interpersonal que implica los intentos de influir en otros individuos
para lograr una determinada meta, de igual forma con esta definicion los autores

destacan el liderazgo como un proceso de influencia social” (p.15).

Este factor es de gran importancia, ya que un correcto estilo de liderazgo ayuda a
lograr buenos indicadores de eficacia y competitividad ademas a que ayuda a la
organizaciéon a mejorar su dinamica grupal. El liderazgo tiene la capacidad de
influir y conducir a los colaboradores para alcanzar las metas y objetivos
propuestos por la organizacion, por lo que es a través de los lideres y su estrecha
relacion con los colaboradores se podra influir en ellos y asi fomentar todos

aguellos factores que promuevan un clima organizacional satisfactorio.

5. METODOLOGIA

La presente investigacion sera de tipo descriptivo la cual no se limitard solo a la
recoleccion de datos sino que se recogeran datos a partir de la pregunta de
investigacibn para analizar la informacion recolectada a fin de extraer
generalidades significativas que contribuyan al conocimiento de la relacion ser
humano trabajo, dado que se busca aportar conocimientos a la organizacion de
los cuales no existe informacion, ya que esta sera la primera vez que en la
organizacién se hace una medicion del clima organizacional , la recoleccion de
datos se llevara a cabo a través de la aplicacion de un test disefiada con base en
la metodologia Likert, la cual se entiende como un conjunto de afirmaciones que
se formulan a las personas que responden a un cuestionario dado para que
expresen su grado de satisfaccién o insatisfaccion de dichas afirmaciones y esta

serd realizada con un método cuantitativo.
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Sampiere (2006) afirma: “Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias”. (p. 15) desde el cual se tendrd una posicién

neutral.

El investigador “hace a un lado” sus propios valores y creencias. La posicion del
investigador es “imparcial”, intenta asegurar procedimientos rigurosos y “objetivos”
de recoleccion y andlisis de los datos, asi como evitar que sSus sesgos Yy

tendencias influyan en los resultados.

Es asi como desde el enfoque cuantitativo se podra describir el clima
organizacional objetivamente a partir de los resultados que se seleccionen
organicen y analicen de una manera secuencial los cuales seran arrojados a partir
de la aplicacion del instrumento que mostrara las percepciones que los

trabajadores tienen sobre el clima organizacional.
a) Muestra

La muestra corresponde a 31 trabajadores de la sede de Manizales de Viajes
Agentur, conformado por 10 hombres y 21 mujeres correspondientes a cargos

tanto administrativos como operativos.

b) Procedimiento:

> Realizar por medio de difusién electronica una campafa de expectativa que
prepare a los colaboradores y los contextualice sobre el tema del clima
organizacional ya que sera la primera vez que se realizara una medicion.
Elegir el instrumento que se adecue a la necesidades de la empresa

Aplicar instrumento

Analizar los resultados obtenidos

Realizar informe de los resultados obtenidos del estudio diagnostico

vV V V V VY

Realizar plan de intervencion
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c) Instrumento:

A partir de la revision documental de diversas investigaciones sobre el tema, se

tomo la decision de utilizar el instrumento Test Mal

Los campos que se evaluaran son el campo de las personas entendiendo que las
personas son el motor que hace andar la empresa, mediante la diaria entrega de
su habilidad, de sus ideas, de su creatividad. Observandolas en accion, pueden
detectarse sintomas que hablen de su “medio ambiente” bueno, regular o malo.

Son cuatro los puntos a observar, en este campo:

i. La relaciobn persona-empresa: Aqui hay que verificar cdmo es la
convivencia entre la empresa y las personas que llegan para colaborar con
ella y a vivir de ella, fundamentalmente, como es el grado de identificacion

de las personas con la empresa. Grado de identificacién con la empresa.

i. El estilo de los dirigentes: Aqui hay que observar cdmo ven los dirigidos,
en todos los niveles, a sus superiores, fundamentalmente, si se sienten
tratados como personas o como “cosas”, y como seres inteligentes,
responsables y en los que se tiene confianza. Manera en que tratan a sus

colaboradores.

iii. La dindmica horizontal: Se mira la organizacion “desde arriba”, como
desde un avidén se observa a los grupos en “accion”, sean los informales,
los sectoriales o los formales externos, conviviendo o interrelacionandose,
lo cual permite apreciar cuanto favorecen o entorpecen el logro del objetivo
de la empresa. Forma en que actuan dentro de la empresa los distintos

grupos.
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iv.

La dinamica vertical: La organizacién es observada “desde delante”, lo
que permite apreciar que hay distintos niveles, donde se puede ver como
‘los de arriba” manejan ciertos procesos propios de su gestibn como la
direccidén las decisiones, las comunicaciones y la educacion. Manera en que

los dirigentes concretan algunos aspectos claves de su gestion.

Y el campo de la organizacion entendido como la organizacion es el conjunto de

“sistemas” previstos para la ordenacion de los recursos humanos dentro de la

empresa, para que funcionen ordenada y productivamente. Lo que debe

observarse es la forma en que estan diseflados esos sistemas, en qué medida su

formalidad es acorde con la empresa y cdmo contribuyen a que la “energia

humana” entregada a esta, tenga el maximo aprovechamiento. Son, como

minimo, cuatro los sistemas a observar:

El sistema organizativo basico: Aqui se observa si el organigrama, la
descripcion de funciones y el manual de politicas; que constituyen el
esquema basico de la organizacion de una empresa, favorece o entorpece

el  aprovechamiento de la “energia humana” disponible.

El sistema de seleccién de personal: Se observa si el sistema formal
utilizado para seleccionar personal externo o para promover el interno, tal y
como esta disefiado, permite asegurar que en toda la organizacion cada

puesto de trabajo esté ocupado por las personas mas aptas.

El sistema de desarrollo de personal: Aqui se observa el sistema con el
cual la empresa prepara a las personas para que rindan al maximo de su
potencial, en la posicion que ocupan u ocuparan en el futuro: Incluye

induccion, capacitacion, y plan de carrera.

El sistema de comunicaciones: Se observa si los recursos formales que
existen en la empresa para reducir las naturales deficiencias que tienen las

personas para comunicarse son debidamente adecuados.
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d) Posibles colaboradores

31 trabajadores de la sede de Manizales (Cable, Centro, Universidad Nacional,
Luker, Mabe, Aeropuerto) de Viajes Agentur S.A, conformado por 10 hombres y 21

mujeres correspondientes a cargos tanto administrativos como operativos.

e) Recursos disponibles (Materiales, institucionales, financieros)
Materiales: Papeleria, computadores, impresora, internet.
Institucionales: Espacio fisico para diligenciamiento de instrumento.

Financieros: Viaticos, refrigerios.

f) Cronograma

Accion arealizar Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio

Eleccion de instrumento | x

para medicion de clima

Campafia de expectativa X

Diligenciamiento del X

consentimiento informado

Aplicacion instrumento X

Analizar resultados X
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Realizar informe a partir de X

los resultados

Disefio plan de intervencion X

6. INFORME DE RESULTADOS OBTENIDOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del test mal

a 31 colaboradores de la empresa Viajes Agentur S.A sede Manizales.

6.1. CAMPO DE LAS PERSONAS

6.1.1. Relacion Persona-Empresa

En este campo se verifica como es la es convivencia entre la empresa y las
personas que llegan para colaborar con ella y a vivir de ella, fundamentalmente,

como es el grado de identificacion de las personas con la empresa.

Grafica 1. Relacion persona — empresa.

Zona aceptable

- Zona de riesgo
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Fuente: elaboracion propia

Este campo se encuentra en una zona de riesgo ya que el promedio obtenido fue
2.9 en una escala de 0 a 4, lo que indica que el 72.5% de los colaboradores de
Viajes Agentur no estan satisfechos con la remuneracion y beneficios adicionales
que la empresa les pueda otorgar. A pesar de estar insatisfechos el cumplimiento
de sus funciones y tareas asignadas son las esperadas al presentarse alto sentido

de pertenencia por la organizacion.

Gréafica 2. Afirmaciones.
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Afirmaciones

Fuente: elaboracion propia

Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.

Preguntas:

v El personal en general, en los distintos niveles, esta convencido de que a la
empresa le importa la gente, y esta de acuerdo con la remuneracion y con

los beneficios que esta le tiene asignado.

Los colaboradores de Viajes Agentur S.A se encuentran insatisfechos con la
remuneracion recibida dado que en la empresa no se encuentra establecida una
tabla salarial que permita que exista una equidad en cuanto al nivel educativo,

experiencia y cargo a desempenar.

v/ 16. El personal, tanto dirigente como no dirigente, habla con orgullo de la
empresa, Y la defiende cuando alguien de afuera o de adentro la critica,
respuesta sus normas y decisiones, llega a su hora y falta solo por fuera

mayor.

Dentro del campo relacion empresa esta pregunta es la que obtuvo la mayor
valoracion, esto se debe a que la mayoria de los colaboradores afirman que
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“tienen la camiseta puesta por la empresa”’ lo que se ve reflejado en los bajos
ausentismos por incapacidades, procesos disciplinarios casi nulos y cumplimiento

del horario laboral.

v' 24. Se percibe que cada uno de los que conforman la empresa hace su
tarea con tanta dedicacion como si fuera para si, cuando su resultado y su
costo, y los elementos que utiliza para ello, como aquellos que ayudan a su

confort.

Dicha pregunta también fue una de las mejor valoradas al presentarse un alto
compromiso de los colaboradores para el desempefio de cada uno de los cargos
ya que estan completamente apropiados de sus funciones ya que la mayoria de

los colaboradores llevan mas de 10 afios dentro de la organizacion.

Estilo de los dirigentes:

Aqui hay que observar como ven los dirigidos, en todos los niveles, a sus
superiores, fundamentalmente, si se sienten tratados como personas 0 CoOmo

“cosas”, y como seres inteligentes, responsables y en los que se tiene confianza.

Grafica 3. Estilos de dirigentes.
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- Zona de riesgo
- Zona aceptable

Fuente: elaboracion propia

Al analizar este campo se evidencia su ubicacion en una zona de riesgo ya que
el promedio obtenido es de 2.8 lo que indica que el 70% de los colaboradores
de la empresa Viajes Agentur a pesar de reconocer la linea de autoridad
existente en la organizacion no se encuentran completamente convencidos de

que el estilo de liderazgo implementado sea el mas adecuado.

Grafica 4. Afirmaciones.

Afirmaciones

I '
7] 14 22

Fuente: elaboracion propia

Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
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Preguntas:

v Todo el personal habla bien de los que ocupan puestos dirigentes,
fundamentalmente porque estos en la relacion diaria tratan a sus
colaboradores como personas y no simplemente como "empleados" o como

"cosas"

Dentro del grupo de preguntas que conforman el campo “Estilo de los dirigentes”
se observa en este caso el promedio mas bajo 2.7, lo que permite determinar que
aunqgue los lideres son reconocidos por todo el personal de la empresa, no se
contempla a un nivel superior el hecho de que el apoyo de estos hacia sus grupos
de trabajo sea completame¢ nte efectivo y que el nivel de interaccién entre jefe y

colaborador sea flexible y eficaz.

v' Todos en la empresa sienten la sensacion de ser personas capaces Yy
responsables, por el trato que reciben de sus superiores, porque dejan en
sus manos elementos y decisiones importantes y porque escuchan sus

opiniones e ideas.

Se percibe en este sentido un nivel importante de autonomia en los colaboradores
quienes consideran que pueden tomar decisiones y ejecutar los procesos a su
cargo sin tener que consultar constantemente a sus superiores. Si bien es cierto
gue deben seguirse unos lineamientos y cumplir con unas labores asignadas, se

evidencia responsabilidad y libertad en los colaboradores de Viajes Agentur.

v' El personal en general, muestra conformidad, con quienes ejercen
funciones dirigentes, porque estos tratan de "igual a igual’, sin hacer
alardes en ninglin momento de que son "mas", o que tiene un mayor nivel

jerarquico

El actuar de los jefes se encuentra representado en el apoyo, la autonomia, la
orientacion, la retroalimentacion, el estimulo y el desarrollo de los colaboradores.

De acuerdo al promedio obtenido se pudo determinar que existe un nivel
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aceptable de supervision de las actividades y que no se manejan esquemas

irrespetuosos para con los empleados.

6.1.2. Dindmica horizontal.

Se mira la organizacién “desde arriba”’, como desde un avion se observa a los
grupos en “accion”, sean los informales, los sectoriales o los formales externos,
conviviendo o interrelacionandose, lo cual permite apreciar cuanto favorecen o el

logro del objetivo de la empresa

Grafica 5. Dinamica horizontal.

- Zona aceptable

Zona de riesgo

Fuente: elaboracion propia

Este campo se encuentra en zona de riesgo ya que el promedio alcanzado fue de
2.9, lo que indica que en Viajes Agentur el 72.5% de los colaboradores no tienen
un alto nivel de colaboracion ya que probablemente no se comprende la
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repercusion de las acciones propias en el éxito de las acciones del equipo lo que

genera conflictos internos.

Gréafica 7. Afirmaciones.

Afirmaciones

4 12 2

0

Fuente: elaboracion propia
Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
Preguntas:

v' Se observa que todas las personas en la empresa conocen, en la medida
gue lo necesitan sus proyectos y metas comportandose claramente a favor

de ellos.

Los trabajadores de Viajes Agentur S.A se encuentran satisfechos con la
comunicacioén interna de la organizacién al conocer cuales son las metas respecto
a las ventas de cada mes, sin embargo debe realizarse un refuerzo de la
proyeccion de la empresa para que todos los cargos de la organizacion conozcan

sus proyectos y trabajen en pro de su cumplimiento.
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v' Se nota claramente que los distintos sectores o secciones de la empresa
actlan como un equipo, sin pujas, ni conflictos, ni egoismos, y con

intenciones que coinciden y favorecen a las de la empresa

Esta pregunta es la que obtuvo la valoracion mas baja, debido a que los
trabajadores afirman que entre los departamentos de la agencia no se tiene la
colaboracion esperada para solucion de dificultades al igual que afirman que no
actlan como un equipo de trabajo en el momento que se tienen que realizar
reemplazos como vacaciones e incapacidades pues a pesar de que estos sean

realizados generan conflictos internos.

v Los grupos externos de la empresa (contratistas, asesores, auditores, etc)
gue actuan dentro de esta lo hacen claramente, sin inferir en lo absoluto, ni

en las intenciones, ni en los proyectos, ni en los intereses de la misma.

Los colaboradores se encuentran satisfechos con la actuacion de los grupos
externos en la organizacion, que para el caso de la agencia solo aplican los
auditores ya que no se cuenta con contratistas lo que indica que el trabajo de cada
uno de los colaboradores de la agencia no se ve interferido por los auditores al

estar claros los roles que estos vienen a ejercer dentro de la organizacion.

6.1.3. DINAMICA VERTICAL

La organizacidén es observada “desde delante”, lo que permite apreciar que hay
distintos niveles, donde se puede ver como “los de arriba” manejan ciertos
procesos propios de su gestion como la direccion las decisiones, las

comunicaciones y la educacion.

Gréafica 8. Dimensidn vertical.
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- Zona de riesgo
- Zona aceptable

Fuente: elaboracion propia

Cuando se habla de dindmica vertical en la empresa Viajes Agentur se puede
observar que este campo se encuentra en una zona de riesgo con un promedio de
calificaciéon de 2.8 lo que permite evidenciar en el 70% de los colaboradores
presentan cierto nivel de inconformidad con la manera en la que se toman las
decisiones y el nivel de centralizacion de las mismas asi como con la manera en la

gque estas se comunican.

Grafica 9. Afirmaciones.

Afirmaciones

2 10 18

Fuente: elaboracion propia

Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
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Preguntas:

v En toda la empresa se observa que todos los que ocupan funciones
dirigentes tienen clara predisposicion por capacitar a sus colaboradores, y
por convocarlos cuando hay que tomar decisiones o resolver problemas de

Su competencia.

En este aspecto es importante resaltar que la empresa Viajes Agentur tiene
definida una estructura familiar y que son sus propios duefios quienes ejercen el
rol de lideres y dirigentes. En este sentido se observa un nivel de inconformidad
por parte de los colaboradores con una puntuacion de 2.8 dado que el proceso de
toma de decisiones es confuso y se presta para contradicciones puesto que una
persona puede recibir 6rdenes diferentes y de lideres diferentes frente a un mismo

proceso.

v' Todo el personal piensa que todos los que ocupan posiciones dirigentes
son suficientemente capaces, tanto para dirigir personas como para afrontar

los problemas que se plantean, si "tirarlos hacia arriba"

Aunque se evidencia claridad frente a quienes son los lideres de la organizacién
puesto que la calificacion promedio obtenida es 3, se percibe un nivel de
inconformidad cuando se hace referencia a la manera como se imparten las
directrices ya que en la organizacion no se ha logrado separar el rol de lider de la

dinamica familiar lo que ha generado que no se respeten las decisiones.

v' El personal de los distintos niveles recibe permanentemente y de forma
clara la comunicacion que espera de sus superiores y, a su vez, entrega

integramente toda la comunicacién que "arriba" se necesita.

Esta afirmacion permite determinar un nivel de insatisfaccion sobre la manera
como los dirigentes tienen la expresion y el manejo de las comunicaciones,
observada en la difusion de lo que sucede en la Compafiia asi como en lo que a

politicas y cambios internos se refiere. Con un promedio de calificacion de 2.8 se
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evidencia que la dinamica familiar en la que todos ocupan el rol de lideres sin

importar el cargo que ejercen afecta el proceso de toma de decisiones.

6.1.4. CAMPO DE LA ORGANIZACION

6.1.4.1. Sistema organizativo basico.
Aqui se observa si el organigrama, la descripcion de funciones y el manual de

politicas; que constituyen el esquema basico de la organizacion de una empresa,

favorece o entorpece el aprovechamiento de la “energia humana” disponible.

Grafica 10. Sistema organizativo basico. )
Zona de riesgo

- Zona aceptable

Fuente: elaboracion propia

Este campo se encuentra en una zona aceptable ya que en una escalade 0 a4 el
promedio es de 3, es decir que el 75% de los trabajadores lo califca en zona de
riesgo y el 25% en zona aceptable, pudiéndose observar que tanto el
organigrama, las funciones y demas factores del esquema basico de la

organizacion favorece el aprovechamiento de los talentos de los colaboradores.
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Grafica 11. Afirmaciones.

Afirmaciones

Fuente: elaboracion propia

Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
Preguntas:

v" Todos conocen en la medida necesaria el organigrama, es decir, que saben
cudles son las secciones basicas que componen la empresa, para que

estan, quienes son sus componentes principales, quien depende de quien

Los colaboradores manifiestan conocer como esta constituida la organizacion,
quienes son sus jefes directos, su equipo de trabajo, los conductos establecidos y
demas aspectos que son necesarios para que exista un sistema organizativo
adecuado.

v' La decisiones y las comunicaciones en la empresa son agiles, coherentes y
sin contradicciones, lo que revela una organizacion dinamica y la existencia

de politicas y lineas claras

Se encontré que en Viajes Agentur S.A las comunicaciones y decisiones son
percibidas como no satisfactorias, debido a que los colaboradores manifiestan que
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en la agencia no existen lineas claras que permitan que haya una comunicacion

asertiva y que las decisiones no sean contradictorias. Dindmica familiar

v' Todos tienen claro cual es su tarea con total precision, cual es la
importancia de esta, y quienes son sus "proveedores” y "clientes" internos,

con los cuales debe estar cercana y permanentemente en contacto

Los colaboradores de Viajes Agentur S.A refieren que conocen cuales son sus
funciones, ya que hace poco en la organizacion se realizo la actualizacion de
funciones, pero estas aun no han sido validadas por la alta direccién por lo que se
requiere realizar una reinduccion para que los colaboradores tengan claro los
procesos, equipo de trabajo, funciones, jefe directo etc y con ello lograr la total

satisfaccion de estos.

6.1.4.2. Sistema de seleccion de personal.

Se observa si el sistema formal utilizado para seleccionar personal externo o para
promover el interno, tal y como esta disefiado, permite asegurar que en toda la

organizacion cada puesto de trabajo esté ocupado por las personas mas aptas.

Gréfica 12. Sistema de seleccion de personal.

Zona de riesgo

- Zona aceptable

Fuente: elaboracion propia
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El sistema de seleccién de personal se ubica en una zona aceptable ya que en
una escala de 0 a 4 el promedio es de 3,1, es decir que el 77,5% de los
trabajadores lo califica en zona aceptable y el 22,5% en una zona de riesgo, lo que
permite determinar que a nivel organizacional se percibe que el personal es
idoneo para ocupar los diferentes puestos de trabajo y para ejecutar y desarrollar

las funciones que les son asignadas.

Grafica 13. Afirmaciones.

Afirmaciones

Fuente: elaboracion propia
Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
Preguntas:

v' En cada puesto de trabajo de los distintos "puntos clave" de la empresa
estd la "persona justa" para su puesto, observandose una perfecta
adaptacién, tanto a la tarea, como al grupo, como al jefe, como a la

empresa misma.

El promedio obtenido en esta afirmacién muestra que los colaboradores de Viajes

Agentur consideran que las personas que son seleccionadas se ajustan a los
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requerimientos de los cargos y que cumplen con las caracteristicas y las
condiciones definidas por la Compafiia. Asi mismo se percibe que la organizacion
brinda las herramientas necesarias a los nuevos colaboradores para que estos se
ajusten de manera adecuada a los procesos internos que se deben seguir en la

organizacion y al estilo de liderazgo que se tiene definido.

v La seleccion de nuevos colaboradores esta a cargo de quienes por funcion
estan para ello, y por quienes serdn sus superiores directos, estando estos
debidamente capacitados para seleccionar personal.

A través de los resultados obtenidos se evidencia la percepcion general de un
proceso de seleccién transparente e idonea donde se considera por parte de los
colaboradores que existe un buen nivel de ajuste a los perfiles de los cargos que
la empresa tiene establecidos y que existe una persona responsable del proceso

que lo garantiza.

v' Se percibe que quienes ocupan puestos dirigentes, en general, estan
capacitados para evaluar personas cuando, por ejemplo, se debe trasladas
o promocionar a algun colaborador, o cuando se deben seleccionar

candidatos externos.

Se encontré que se reconoce que el proceso de seleccion se encuentra bien
estructurado y que los jefes cuentan con un buen criterio que les permite definir de
manera efectiva el personal que ingresa a la Compafia a ocupar los diferentes
cargos. En cuanto el proceso de promocion interna es importante resaltar que este
no se da dentro de la organizacion ya que no se tienen definidas politicas de

ascensos.

6.1.4.3. Sistemade desarrollo de personal.

Aqui se observa el sistema con el cual la empresa prepara a las personas para
gue rindan al maximo de su potencial, en la posicién que ocupan u ocuparan en el

futuro: Incluye  induccion, capacitacion, y plan de carrera.
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Gréfica 14. Sistema de desarrollo personal.

- Zona aceptable
- Zona de riesgo

Fuente: elaboracion propia

Este campo es uno de los que tiene el promedio mas bajo ya que se encuentra en
una zona de riesgo ya que en una escala de 0 a 4 el promedio es de 2,7, es decir
que el 6,5 % de los trabajadores lo califica en zona de riesgo y el 32,5% en una
zona de aceptable, pues la preparacién de los colaboradores para que rindan al
maximo de su potencial ya sea en el cargo actual que ocupan o ocuparan en el
futuro no se esta dando satisfactoriamente especialmente en los procesos de

capacitacion.
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Grafica 15. Afirmaciones.

Afirmaciones

Fuente: elaboracion propia
Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
Preguntas

v' El trato que reciben "los nuevos" desde el primer dia de trabajo es tan
aceptable que constituye en si un elemento que ayuda a la rapida
adaptacién del "nuevo", tanto al grupo, como en la tarea, como en la

empresa misma.

En este campo, esta respuesta es la que obtuvo la calificacién mas alta ya que los
colaboradores perciben que los colaboradores nuevos son acogidos por cada area
a la cual pertenecen lo que facilita la adaptacion del “nuevo” al encontrar pares
con los cuales pueda encontrar un apoyo Yy guia en sus funciones. El proceso de
adaptacion también se facilita desde el momento de la induccién ya que alli el
colaborador puede conocer la estructura de la organizacién, politicas, reglamentos

al igual que sus funciones, compafieros de oficina y superiores.

v' El personal siente que la empresa tiene una preocupacién real por
capacitarlo, porque ademas de sentirse participe en acciones educativas,
es consultado regularmente para que exprese lo que necesita aprender
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Los colaboradores manifiestan insatisfaccion al afirmar que hace falta un plan de
capacitacion creado participativamente, el cual sea un proceso continuo de
mejoramiento planeado con base a las necesidades de los colaboradores y
orientado al desarrollo de habilidades y conocimientos que los ayuden a mejorar
su desempefio. Tener un buen programa de capacitacibn motiva a los
colaboradores, porque valorardn el hecho de que la organizacion este
contribuyendo con su crecimiento tanto personal como profesional, ademas este

puede ser un medio de retencion

v" Cuando un puesto cualquiera queda vacante, se aprecia que el mismo es
cubierto con una rapidez aceptable y sin improvisaciones, lo cual revela que

la empresa permanentemente esta preparando sustitutos planificados.

Se evidencia insatisfaccion por parte de los colaboradores del cubriendo no
oportuno de las vacantes, ocasionando que los colaboradores deban realizar sus
puestos mas el de la vacante o que los procesos queden en stand by hasta que
encuentre la persona idénea para cubrir el puesto. Estos procesos suelen demorar
debido al desajuste entre la oferta de profesionales y las vacantes disponibles, ya
que se encuentran con falta de experiencia, expectativas salariales demasiado

elevadas o la ausencia de las competencias técnicas necesarias para la vacante.

6.1.4.4. Sistemade comunicaciones.

Se observa si los recursos formales que existen en la empresa para reducir las
naturales deficiencias que tienen las personas para comunicarse son debidamente

adecuados.
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Grafica 16. Sistema de comunicaciones.

Fuente: elaboracion propia

Este campo obtuvo el promedio méas bajo ya que ya que en una escala de 0 a 4 el
promedio es de 2,3, es decir que el 57,5% de los trabajadores lo califica en zona
de riesgo y el 42,5% en una zona aceptable, lo que indica que los recursos
formales existentes para comunicarse no son los adecuados, lo que dificulta la
resolucién de problemas, asignacion de tareas y dar y recibir retroalimentacion
acerca del desempefio que son tan importantes para la contribucion de la mejora

en la calidad del servicio, la productividad y el incremento de la competitividad.
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Grafica 17. Afirmaciones.

Afirmaciones

' B
1 9 17

Fuente: elaboracion propia

Dichas afirmaciones estan valoradas en una escala de 0 a 4.
Preguntas:

v' El personal tiene a su alcance medios de comunicacion (periédico, una
pizarra de anuncios, etc) que lo mantiene debidamente informado acerca de

los acontecimientos de la empresa de forma permanente

Los colaboradores se encuentran satisfechos con los medios de comunicacién que
la organizacion cuenta para informarles sobre los nuevos acontecimientos,
cumplimiento de objetivos y demas aspectos que deban ser de conocimiento
general, haciéndose gran énfasis al correo electronico interno como el medio que

mas se refiere de comunicacion.

v’ Cada integrante de la empresa es convocado periédicamente por el
superior directo, quien le informa sobre lo que él y la empresa piensan de

su rendimiento marcandole que aspectos andan mal y cuales bien

Esta pregunta fue la que obtuvo la calificacion mas baja a nivel general, ya que los
colaboradores afirman que en la agencia no se realiza evaluaciones de

desempeiio que son tan importante ya que permiten medir el logro de los objetivos
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propuestos y dar feedback a los colaboradores sobre su comportamiento y
desempefio. Ademas contribuye a reconocer las fortalezas y debilidades para
crear programas de capacitacion para potenciar el desempefio y cerrar las

brechas encontradas.

v Todo el personal puede expresar sus inquietudes o sugerencias en
reuniones o encuestas formales, y ademas, todos pueden reunirse con
titulares de otros puestos que actian como sus "proveedores" para analizar

anomalias comunes

Los colaboradores se encuentran insatisfechos con la forma en la que pueden
expresar sus inquietudes y sugerencias debido a que manifiestan que no tienen
reuniones constantes con sus jefes que les permita tener una retroalimentacion de

su desempefio al igual que informar inconformidades tanto a nivel laboral como

personal.
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CONCLUSIONES

1. El sistema de desarrollo de personal y el sistema de comunicacion en Viajes
Agentur a partir de la aplicacion del test Mal refleja una insatisfaccion en estas
variables lo que afecta el desarrollo humano de los trabajadores y el desarrollo
organizacional, a la organizacion no estar brindando nuevas oportunidades u
opciones para que alcancen su maximo potencial en la posicion que actualmente
ocupan o la que pudieran llegar a ocupar en un futuro debido a que al no
presentarse una retroalimentacion periddica entre superior directo y colaborador
se dificulta la identificacion de fortalezas y aspectos por mejorar para asi lograr
potenciar y alcanzar el maximo desempefio del trabajador pues a la agencia estar
permeada por una dinamica familiar hace que la informalidad prime en varios
procesos dando lugar a un sistema de comunicacion incorrecto donde no se
evidencia una evaluacion de desempefio, que es una de las practicas de la
Gerencia del Talento Humano que contribuye a mejorar de manera evidente la
productividad, relacién trabajador empresa y satisfaccion laboral al implementarse
estrategias de planes de accidén y mejora presentdndose en las organizaciones

como.

Un punto clave para la identificacion de las competencias que presenta el
personal, pues es a través de ésta que se puede identificar los aspectos
mas importantes y que generan impacto en el servicio y el desarrollo

organizacional. (Montoya, 2009, p.1)

Es asi, como la mejora del clima organizacional se debe convertir en uno de los
retos primordiales de la agencia ya que al la organizacién estar en el sector
turismo debe constantemente mejorar para responder las expectativas y exigencia
cada vez mas exigentes de los clientes para seguir siendo competitivos en el
mercado, a través de un desarrollo humano que permita que los colaboradores
tengan la opcion de acceder a un plan carrera 0 de ascender dentro de la
empresa, pero al no tenerla esta situacion impacta directamente en el desarrollo
de las personas y en sus niveles de motivacion entendida segun Chiavenato

como.
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El resultado de la interaccién entre el individuo y la situacién que lo rodea.
Dependiendo de la situacion que viva el individuo en ese momento y de cémo
la viva, habrd una interaccion entre él y la situacibn que motivara o no al
individuo. (Chiavenato, 2009, p. 16)

En este orden de ideas existe un riesgo alto de frustracion laboral en los
colaboradores de Viajes Agentur de la ciudad de Manizales en el sentido de que
no tienen posibilidades internas de crecimiento profesional.

2. El desarrollo organizacional tiene una gran incidencia sobre el clima
organizacional en Viajes Agentur ya que este es directamente proporcional al
desarrollo humano que impera al interior de la organizacion que se podria alcanzar
si el trabajador tiene una comunicacién asertiva con sus superiores, tiene
satisfaccion en el estilo de liderazgo, participa en la toma de decisiones, tiene
satisfaccion con la remuneracion recibida, tiene la posibilidad para potenciar sus
capacidades y demas factores motivacionales como un trabajo estimulante,
sentimiento de autorrealizacion, reconocimiento, logros y cumplimientos y una
responsabilidad mayor , por lo que desde la Gerencia del Talento Humano se
deberan identificar las capacidades y potencialidades de los colaboradores ya que
a partir de ello se podran desarrollar procesos eficientes que contribuiran al logro
de los objetivos y al éxito de la organizacion pues en la medida que la
organizacion se fortalezca le permitira crear estimulos y desarrollar programas que

mejoren la calidad de vida y bienestar de los trabajadores.

Es fundamental que en la agencia se logre una satisfaccion tanto en el campo de
las personas como en el campo de las organizaciones las cuales “necesitan que
todos los empleados comprendan la estrategia y realicen su trabajo diario de
forma que contribuya a su éxito”. (Kaplan & Norton, 2000) para asi iniciar un
cambio y un mejoramiento continuo que busque alinear los objetivos
organizacionales con los objetivos personales de los trabajadores, ya que en el
talento humano de la agencia se encuentra la base fundamental del éxito de la
organizacion pues el deber ser es crear una ventaja competitiva sostenible que

permita no solo el desarrollo organizacional sino también humano y social.
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3.Lograr en la organizacion un alto sentido de pertenencia incide positivamente en
el desarrollo organizacional ya que los trabajadores se sienten parte de la
organizacion lo que beneficia la cultura organizacional pues se tiene una
apropiacion colectiva e individual de algunos aspectos de la organizacion como la
mision, vision e historia manifestados en la identificacion afectiva y de orgullo de
los trabajadores que ha creado un vinculo que produce un compromiso a lo largo
del tiempo al existir una rotaciéon demasiado baja en la organizacién, lo que se
refleja en la permanencia y fidelidad de estos que han creado un arraigo y
fortalecen la cultura organizacional y por ende favorece el clima organizacional
debido a que “ la vinculacién afectiva que genera la persona con la colectividad al
sentirse parte importante de la misma, refuerza sentimientos de identidad como la

fidelidad, confianza y seguridad” (Brea, 2014, p. 42).

y al darse estos altos niveles de compromiso en los trabajadores favoreceré el
desarrollo organizacional y se construye un clima satisfactorio lo que como

Rodriguez & Remus (2004) afirma:

Favorece el cumplimiento de los objetivos generales que persigue una
empresa, e indica un sentimiento de pertenencia hacia la misma. A contrario,
un clima negativo, supone una falta de identificacion con los objetivos y
destruye el ambiente de trabajo, lo que ocasiona situaciones de conflicto y de

bajo rendimiento. (L6pez, 2013, p.9)

Este sentido de pertenecia se ha logrado en la organizacién ya que la mayor parte
del personal lleva en la organizacion mas de 10 afios lo que ha definido una
cultura de “tener la camiseta puesta” convirtiéndose en una identidad colectiva al
irse interiorizado las creencias y valores en los colaboradores nuevos y haciendo
parte de su identidad individual aumentandose asi el sentido de pertenecia ya que

la cultura Schein afirma (2015):

“el nivel mas profundo de presunciones béasicas y creencias que comparten los
miembros de una empresa, las cuales operan inconscientemente, y definen la

vision que la empresa tiene de si misma y de su entorno” (s.p).
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Ello genera que en la organizacion exista una cierta autonomia en la ejecuciéon de
las funciones que contribuyen a que los colaboradores deban tener un autocontrol

y alto sentido de responsabilidad y compromiso con sus cargos.

ANEXO

PLAN DE INTERVENCION

Titulo “La motivacion como factor determinante para lograr un clima
organizacional asertivo que permita el desarrollo humano, organizacional y social

en Viajes Agentur S.A

PRESENTACION

El clima organizacional es un factor determinante para alcanzar una mayor
productividad competitividad y calidad de vida laboral ya que si este es
satisfactorio se pueda realizar un cambio y/o mejora en la organizacion, por lo que
se requiere intervenir sobre los aspectos negativos que incidan para mejorar la
percepcion a sobre el clima y promover y promocionar los que los resultados
arrojan como satisfactorios para alcanzar un desarrollo humano, organizacional y
social a partir del disefio de un plan de intervencion que logre una motivacion del
trabajador desde la perspectiva de la teoria de motivacion de Herzberg en la cual
se intervengan tanto factores higiénicos como el salario y seguridad y factores
motivacionales como un trabajo estimulante, sentimiento de autorrealizacion y
reconocimiento ya que se disefiard la intervencion bajo la teoria de la equidad de

Adams en la cual afirma que:
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Cuando se percibe inequidad se genera una insatisfaccion, y el individuo
tratara de arreglar la situacién y para esto puede disminuir su el tiempo y/o
esfuerzo que dedica a su labor, o presionando al otro individuo que disminuya
su trabajo, e incluso puede recurrir a otras opciones que pueden causar

deterioro en el desempefio de la organizacion. (Adams, 2014, p. 12)

Un aspecto fundamental a intervenir para que no se siga provocando
desmotivacion laboral es que los trabajadores sepan la organizacion que espera
de ellos, que conozcan los sistemas de evaluacion que existen para lograr su
desarrollo humano a través de los planes de mejora incluidos los salariales para
que la relacion ser humano trabajo se dé bajo los principios de equidad que
beneficien tanto los objetivos individuales como los objetivos organizacionales de
Viajes Agentur S.A.

OBJETIVO GENERAL

Realizar una intervencion al Clima Organizacional mediante la propuesta de un
plan de mejora, fundamentado en el andlisis de resultados arrojados a partir de la

aplicacion del Test Mal en Viajes Agentur S.A sede Manizales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Se requiere atencion por parte del area de gestion humana de Viajes Agentur S.A
en el disefio y aplicacion de la evaluacion de desempefio que pueda dar cuenta de
las competencias que posee el personal sobre las requeridas del cargo para
ejecutar adecuadamente las funciones y labores encomendadas para el trabajo,
lograndose como resultado las necesidades de mejora, correccion y capacitacion
del personal para mejorar su desempefio y con ello la competetitivad de la

empresa. La evaluacion de desempefio.
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Es una apreciacion sistémica del desempefio de cada persona en el cargo o
del potencial de desarrollo futuro y permite la medicién del potencial humano
para determinar su pleno empleo, fortalece el tratamiento del potencial
humano como una ventaja competitiva y brinda oportunidades de crecimiento
y de condiciones efectivas de participacion de todos los miembros de la
organizacion segun los objetivos organizacionales e individuales (Chiavenato,
2000, p.14).

1. Redisefiar la evaluacion de desempefio que posee actualmente la agencia
para iniciar su implementacion.
1.1 Actualizar manual de funciones
1.2 Actualizar competencias comportamentales y organizacionales
1.3 Disefar evaluacion de desempeiio
1.4Planear ejecucion
1.5Evaluar trabajadores
1.6 Acompafiar Feedback

1.7 Implementar planes de desarrollo

Se deben implementar acciones preventivas que logren darle una objetividad a los
salarios decididos por Viajes Agentur S.A para mantener un equilibrio entre los
intereses financieros de la organizacion y las relaciones con los trabajadores,
tener satisfaccién de los trabajadores, tener un clima organizacional satisfactorio
entre otros son los objetivos que se puedan alcanzar con una politica de

compensacion salarial, la cual es:

El conjunto de principios y directrices que reflejan la orientacion y la filosofia
de la organizacibn en lo que corresponde a la remuneracion de sus
empleados. De esta manera, todas las normas presentes y futuras, asi como
las decisiones sobre cada caso, debera orientarse por estos principios y

directrices. La politica salarial no es estética; por el contrario, es dinamica y
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evoluciona, y se perfecciona al aplicarla a situaciones que cambian con
rapidez. (Chiavenato, 2005, p. 16)

2. Proponer una politica de compensacion salarial que permita una
remuneracion de acuerdo con el cargo que ocupan, su desempefio y
dedicacion de cada trabajador
2.1Crear comité de compensacion
2.2Analizar funciones y responsabilidades de cada cargo
2.3Realizar un estudio de de salarios de la regién y en el mercado de
actuacion de la agencia.
2.4Establecer un rango salarial para cada nivel jerarquico
2.5Establecer las oportunidades para aumentar remuneracion

2.6. Realizar evaluaciones de desempefio anuales
Promocionar el trabajo en equipo en Viajes Agentur S.A entendido como:

no solo se refiere a la union de esfuerzos sino también de beneficios al
obtener resultados rentables, no solo es bueno para la empresa sino para los
integrantes de la misma; debe existir una division correcta de tareas pero no
significa trabajar individualmente es necesario la identificacion y unificacion de
objetivos, que sean basados en las habilidades que poseen para un éptimo
rendimiento, es decir las funciones para cada uno dentro del equipo son
esenciales entonces indispensable evitar que sean duplicadas para evitar una

obstruccién de procesos (Sanchez, 2014, p. 30)

Puede generar muchos beneficios en la organizacion para mejorar el desempeiio
de los trabajadores ya que se puede aprovechar la diversidad de fuerza de trabajo
aumentado la calidad y los resultados al adquirirse un compromiso y asimismo
fortaleciéndose las relaciones laborales lo cual se traduce a un satisfactorio clima

organizacional. Al igual que la comunicacion entendida como:

Un proceso que permite transferir e intercambiar ideas, pensamientos o
sentimientos con los demas, no solo implica que exista una transmision de

informacién, sino que debe ser recibida y comprendida, en esto se establece
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que sea efectiva; asi mismo el intercambio de mensajes que se dan entre
varias personas con el fin de informar o persuadir emociones (De la Cruz,
2014, p. 10).

Cumple una labor fundamental dentro de la organizacion ya que si esta no es
asertiva puede ser generadora de probleméticas en el clima organizacional ya que
existe informacion que puede entorpecer los procesos o funciones o por el
contrario con el efectivo uso de la informacién se podra llevar a cabo las labores

de forma coordinada y se podran lograr los objetivos organizacionales:

3. Potenciar en los trabajadores el trabajo equipo y la comunicacion para
mejorar las relaciones interpersonales dentro de la agencia.
3.1Formular estrategia
3.2 Seleccionar capacitadores
3.3 Definir objetivos de capacitacion, cursos o talleres
3.4 Definir contenido y duracién

3.5Disefar sistema de evaluacion

De igual forma se deben implementar acciones de promocién enfocadas en:

1. Promover con los duelos de la organizacién un estudio transformacional
participativo de la cultura organizacional
1.1 Acciones superficiales
1.2 Acciones axioldgicas

1.3 Acciones ontoldgicas
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CRONOGRAMA

FASE OBJETIVO ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE
Actualizar manual Directora de
de funciones Septiembre | Gestibn Humana
Actualizar Septiembre | Directora de
competencias Gestion Humana
comportamentales
y organizacionales

Redisefar la|l _ : :
y Disefiar evaluacion | Noviembre | Directora de
evaluacion  de . _
. de desempefio Gestion Humana
desempefio que
. posee
ATENCION
actualmente la : — i :
_ Planear ejecucion | Noviembre | Gerencia
agencia para
o General y
iniciar su _
) » Directora
implementacion »
Gestion Humana
Evaluar Diciembre | Directora
trabajadores Humana
Acompafar Durante Jefe directo vy
Feedback todo el afio | Directora de
2019 Gestion Humana
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Implementar Durante Jefe directo vy
planes de | todo el afio | Directora de
desarrollo 2018 y | Gestidon Humana
2019
Crear comité de | Noviembre | Gerencia
compensacion General y
Directora de
Gestion Humana
Analizar funciones | Noviembre | Comité de
y compensacion
responsabilidades
Proponer  una | d€ cada cargo
politica  salarial "Ragjizar un estudio | Noviembre | Intuitiva
que permita Una | 4o e salarios de Consultores
remuneracion la regién y en el
3 de acuerdo con
PREVENCION mercado de
el cargo que| jctyacion de la
ocupan, su agencia.
desempeiio vy
dedicacion  de Establecer un | Diciembre Intuitiva
cada trabajador rango salarial para Consultores vy
cada nivel comité de
jerarquico compensacion
Establecer las | Diciembre Comité de
oportunidades para compensacion y
aumentar abogado
remuneracion
Realizar Anual Directora de
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evaluaciones de

Gestion Humana

desempefio
anuales
Formular Enero 2019 | Directora de
estrategia Gestion Humana
e Intuitiva
Consultores
Seleccionar Enero 2019 | Directora de
capacitadores Gestion Humana
Potenciar en los
trabajadores el Definir objetivos de | Enero 2019 | Directora de
trabajo equipo y capacitacion, Gestion Humana
la comunicacién | cUrsos o talleres y Comité de
para mejorar las Gerencia €
relaciones Intuitiva
) interpersonales Consultores
PROMOCION
dentro de la Definir contenido y | Enero 2019 | Directora de
agencia duracion Gestion Humana
e Intuitiva
Consultores
Disefiar sistema de | Enero  de | Directora de
evaluacion 2019 Gestion Humana
Promover con Acciones Noviembre | Intuitiva
los duelos de la | syperficiales y Diciembre | Consultores ,

organizacion un
estudio
transformacional
participativo de
la cultura

comité de
compensacion,

abogado y
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organizacional Directora de
Gestion Humana
Acciones Enero de | Directora de
axiolégicas 2019 Gestion Humana
e Intuitiva
Consultores
Acciones Febrero a | Directora de
ontoldgicas diciembre Gestion Humana
de 2019
PRESUPUESTO
OBJETIVO PRECIO INCLUYE
Realizar un proceso de |$9.600.000 mas | Honorarios de los
acompafamiento en | IVA consultores,

consultoria para el disefo,
evaluacion y valoracion de la
estructura salarial de roles y

perfiles de Viajes Agentur

Manizales, orientados a
consolidar el ajuste
estratégico salarial de los

cargos en la organizacion
para el cumplimiento de sus

metas organizacionales.

materiales para el
desarrollo  de

actividades.

las
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Desarrollar una Jornada de | $2.200.000 mas | Honorarios del

Educacion Experiencial con la | IVA consultor, materiales
metodologia propia de para el desarrollo de
Intuitiva Consultores, la jornada

orientada al fortalecimiento

de las competencias
requeridas para la
comunicacion asertiva,

sinergia  organizacional 'y
trabajo en equipo, con el fin
de fortalecer el clima laboral y
el desempefio superior para
el logro de Ilos objetivos

organizacionales de Agentur

TOTAL $ 14.042.000

Dicha cotizacién fue realizada por la empresa Intuitiva Consultores- Mario
Cobaleda.
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