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Resumen  

 

El presente estudio tuvo como objetivo proponer un plan de acción para mejorar el 

clima organizacional en una empresa privada, Lima 2021, ya que, teniendo en cuenta el 

tiempo de aislamiento vivido, el clima laboral se ha convertido en un reto para las empresas 

que operan en el país, debido a la inestabilidad e incertidumbre que ha generado la pandemia. 

Para la presente investigación se aplicó el enfoque mixto, método inductivo 

deductivo, tipo de investigación proyectiva, con diseño transaccional, Asimismo, para la 

adquisición de datos se procedió a utilizar como técnica la encuesta-entrevista y los 

instrumentos fueron el cuestionario- guía de entrevista aplicando a 80 colaboradores de la 

empresa privada quienes fueron la fuente de la información. Los resultados evidenciaron que 

el clima organizacional en la empresa mencionada se encuentra en un nivel regular, ya que 

hay factores que son necesarios mejorar para satisfacer a los colaboradores.  

Frente a la problemática identificada se propone implementar política de incentivos 

que consiste entregar un premio y reconocimiento a la creatividad y el programa de los 5 s 

que permitirá a los colaboradores desarrollar sus habilidades, su creatividad, fortaleciendo 

la disciplina en el trabajo que trae consigo beneficio para los colaboradores y para la 

empresa. Asimismo, el establecimiento de las actividades, el proceso facilita a los clientes 

internos identificar su rol dentro de la organización, que en consecuencia genera seguridad, 

tranquilidad disminuyendo considerablemente el estrés laboral. Finalmente, se plantea la 

incorporación del programa de capacitación tanto para los colaboradores como también para 

los altos mando, lo cual desarrollara liderazgo entre los colaboradores, que conlleva a largo 

plazo formar colaboradores autónomos en su centro de trabajo.  

 

Palabras clave: Clima organizacional,  Plan de acción, procesos, autonomía personal, 

Incentivos.
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Abstract 

  

The objective of this study was to propose an action plan to improve the 

organizational climate in a private company, Lima 2021, taking into account the work 

environment in times of pandemic has become a challenge for companies operating in the 

country due to the instability and uncertainty that the pandemic has generated.  

For the present research, the mixed approach, inductive and deductive method, type 

of projective research, with transactional design, was applied. Likewise, for data acquisition, 

the survey-interview technique was used as a technique and the instruments were the 

questionnaire-guide of interview applying to 80 collaborators of the private company who 

were the source of the information. The results showed that the organizational climate in the 

aforementioned company is found on a regular basis, since there are factors that need to be 

improved to satisfy the collaborators.  

Faced with the problem, an action plan is being proposed that consists of 

implementing training programs in order for employees to meet the requirements that the 

company needs, apart from generating knowledge and skills to perform efficiently. 

Likewise, the activity matrix was designed so that employees are clear about the process to 

follow in certain activities. Finally, to improve the performance and commitment of 

employees, three types of incentives are being proposed that will allow employees to assume 

the commitment while being competitive and punctual. 

 

Keywords: Organizational climate, Action plan, processes, personal autonomy, Incentives.
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Introducción 

 

El presente estudio tiene como objetivo proponer un plan de acción para mejorar el 

clima organizacional en una empresa privada. Asimismo, identificar los factores que afectan 

la estabilidad emocional de los colaboradores. Por lo tanto, mantener un clima laboral óptimo 

en medio de la pandemia es un factor clave para el crecimiento y éxito de las empresas, así 

como para el desarrollo individual de sus profesionales en medio de la crisis. El presente 

estudio está compuesto por cinco capítulos. 

En el capítulo I, se abordó el planteamiento de problemas internacionales y 

nacionales. Luego se presenta la justificación teórica, metodológica y proactiva hasta las 

limitaciones. 

En el capítulo II, se elaboró el marco teórico donde se encuentran los antecedentes 

internacionales, nacionales y locales, seguidos de bases teóricas, el marco fundamental y 

conceptual. 

En el capítulo III, se tratan aspectos metodológicos, como el tipo de investigación, 

enfoque, diseño de investigación, población y unidades informantes, seguido de técnicas e 

instrumentos de recolección de datos, plan de procesamiento y análisis de datos, culminando 

con aspectos éticos. 

En el capítulo IV, se evidencia la descripción de resultados cuantitativos y 

cualitativos; luego se detalla la propuesta de solución fundamentada en objetivos culminado 

con la discusión de resultados. 

El capítulo V, trata las conclusiones y recomendaciones relacionadas a la 

investigación para, finalmente, determinar las referencias y anexos del trabajo.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA 

 

Planteamiento del problema 

 

El clima organizacional, a nivel global, es uno de los aspectos intangibles más 

importantes de toda organización y, también, uno de los más descuidados. El desinterés de 

este aspecto genera diversos problemas que afectan el rendimiento y la capacidad en los 

colaboradores. Es así que la Organización Internacional del Trabajo (OIT) realizó una 

investigación que llevó a cabo con 86 países en el año 2006 y el 2009, donde se evidenció 

que más de 65% de los trabajadores reflejan insatisfacción laboral por causa de mala gestión 

de los altos mandos. En ese sentido, frente a la gran competencia que hay en el mercado, las 

empresas deben dar mayor atención a los problemas psicológicos y al estado emocional de 

todos los integrantes. Si su objetivo es permanecer en el mercado, deberían priorizar la 

estabilidad emocional de todos los colaboradores (Organización Mundial del Trabajo, 2010). 

A nivel internacional, en una investigación realizada en Cuba con la finalidad de 

analizar, estudiar a más detalle sobre el clima organizacional, seleccionaron 26 estudios 

científicos indexados que tratan del tema mencionado, lo cual consideraban 9 países a nivel 

global. Los resultados evidenciaron que, en los estudios relacionados, los profesionales y 

trabajadores tienen baja aceptación. La gran parte de las investigaciones indican que los 

colaboradores sienten insatisfacción en sus áreas de trabajo, ya que la motivación es escasa 

en la mayoría de las organizaciones estudiadas, lo cual, en consecuencia, genera baja 

productividad en las organizaciones. Finalmente, se evidenció que en todas las 

investigaciones científicas realizadas, el clima laboral está directamente relacionado con la 

satisfacción laboral y en la conducta de los trabajadores (Iglesias, Torres y Pérez, 2020). 
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El clima organizacional es un pilar muy importante que todas las empresas deben 

tomar en cuenta, ya que esto está relacionado al estado de ánimo de los colaboradores dentro 

de sus centros de trabajo. En ese sentido, en otra investigación realizada en Cuba a una 

entidad de salud con el propósito de describir el clima organizacional, los resultados 

demostraron falta de motivación, de comunicación y que las condiciones del trabajo no son 

las más adecuadas dentro de la organización. Por lo tanto, se requiere realizar un estudio más 

profundo para poder comprender o diagnosticar la problemática y dar la solución más 

conveniente (Mestre, Sierra, Casanova, Salbert y Semper, 2020). 

A nivel Latinoamérica, específicamente en Colombia, se realizó un estudio sobre la 

predominancia que tiene la satisfacción laboral en los procesos de una empresa privada de 

servicios. Los resultados de la investigación evidenciaron que en dicha organización no 

existen líneas de carrera para que los colaboradores crezcan profesionalmente, y tampoco 

brindan ninguna recompensa o motivación por realizar un buen trabajo, hay déficit en la 

selección del personal, poco apoyo por parte de los altos mandos que no toman interés y hay 

la percepción de que menos aún conocen el deseo de los colaboradores. Por último, se 

identificó que hay poca participación por parte de los colaboradores para tomar cualquier 

decisión dentro de la organización. En tal sentido, es necesario generar estrategias concretas 

que permitan establecer un clima organizacional armonioso (Naranjo, Paz y Marín, 2015). 

Investigación realizada en Colombia sobre la satisfacción laboral en una compañía 

de servicios: ésta fue con el objetivo de comprender e identificar los comportamientos de los 

trabajadores internos de la organización. Los resultados evidenciaron que existe 

desconfianza por parte de los jefes con los grupos de trabajo; los colaboradores no se 

encontraban satisfechos con la remuneración percibida, escasa motivación o algún incentivo 

para generar mayor rendimiento y compromiso en los clientes internos. En conclusión, el 

liderazgo autoritario, desconfiado, no conduce a un buen camino ya que los colaboradores 
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requieren desenvolverse, participar en las decisiones libremente lo cual conlleva a que el 

colaborador sienta que es parte de la empresa y su interés en aportar para la empresa será 

mayor (Psicólogos y Profesionales P & P S.A.S, 2011). 

A nivel nacional se realizó un estudio de satisfacción laboral en un establecimiento 

de salud, cuyos resultados evidenciaron que existe muy baja remuneración a los trabajadores, 

no existen incentivos ni reconocimientos en beneficio directamente al personal, falta de 

consideración por parte de los altos directivos para tomar cualquier decisión, lo cual genera 

retrasos en la innovación y en la creatividad de los trabajadores que se limitan solamente a 

cumplir con lo indicado. Además, la inadecuada contratación de personal genera conflictos 

tanto entre compañeros de trabajo como también a los clientes. Por lo tanto, la organización 

debe seleccionar personas idóneas con perfiles que se adapten al puesto para poder 

desarrollar sus habilidades y que esta impulse a la organización a cumplir con los objetivos 

establecidos (Elgegren, 2015). 

En una empresa de laboratorio clínico se observó que los colaboradores tienen un 

grado de cansancio y agotamiento y algunas veces se observa tensión y estrés. Una compañía 

dedicada netamente en brindar servicios identificó las siguientes problemáticas: las 

condiciones del medio ambiente del trabajo no es lo más adecuado, el espacio reducido no 

permite desplazarse libremente, falta una especialista para el reclutamiento del personal, 

ausencia de programas de capacitación y retroalimentación. Asimismo, los altos mandos 

descuidan la motivación e incentivos a sus colaboradores, ya que un trabajador reconocido, 

motivado tiene mucho compromiso con la organización. Finalmente, las áreas demuestran 

mucha independencia que conlleva poca comunicación entre las áreas. Por lo tanto, es 

relevante monitorear el bienestar mental de los trabajadores, ya que un ambiente inadecuado 

repercute negativamente en la calidad de servicio que brindan. En consecuencia, frente a la 
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situación percibida, se generó la idea de desarrollar la investigación acerca del clima 

organizacional.  

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cómo mejorar el clima organizacional en una empresa privada, Lima 2021? 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la situación del clima organizacional en una empresa privada, Lima 2021? 

¿Cuáles son los factores de mayor incidencia para mejorar el clima organizacional 

en una empresa privada, Lima 2021? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Proponer plan de acción para mejorar el clima organizacional en una empresa 

privada, Lima 2021 

1.3.2 Objetivos específicos 

Analizar la situación del clima organizacional en una empresa privada, Lima 2021 

Identificar los factores de mayor incidencia para mejorar el clima organizacional en una 

empresa privada, Lima 2021 
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1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórica 

Según las problemáticas diagnosticadas, se identificaron las siguientes teorías que 

avalan el presente estudio. Al aplicar la doctrina de relaciones humanas, ésta influye para 

considerar el estado psicológico de los individuos que está relacionado a la interacción de 

los individuos. Asimismo, la teoría de relaciones permite comprender que una organización 

es un sistema disciplinario donde cada una de las áreas se encuentra bajo un sistema 

estructurado que genera una sinergia para alcanzar los objetivos. Además, la teoría de la 

motivación humana consiste en que las personas actúan según la jerarquización de 

necesidades, es decir, las personas a la medida que satisfacen una necesidad surgen otras por 

satisfacer. Finalmente, al aplicar esta teoría en la organización permite conocer el estilo de 

liderazgo y, según el tipo de líder, mejorará el rendimiento y la productividad cambiando el 

estado emocional de los individuos. 

 

1.4.2 Metodológica 

Este estudio se ejecutó a base del enfoque mixto que es la combinación de dos 

enfoques tanto cuantitativo y cualitativo de la categoría del clima organizacional, lo cual 

permitió indagar a mayor profundidad sobre la problemática. Para ello se estableció una 

propuesta de solución realista y viable que en corto plazo dará resultados positivos para la 

empresa. Asimismo, para el estudio se aplicó como técnica la encuesta y la entrevista, así 

como instrumentos como el cuestionario y guía de entrevistas para recopilar datos; y para 

analizar los resultados se procedió a hacer el diagrama de Pareto. Finalmente, el realizar el 

estudio mixto permitirá contar con variedad de observaciones de diferentes fuentes, que 

enriquecerán el conocimiento permitiendo una mayor profundidad. 
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1.4.3 Práctica 

El presente estudio se desarrolló con la finalidad de identificar el clima laboral dentro 

de una compañía privada, especialmente para conocer la opinión, la percepción, las 

condiciones físicas y psicológicas de los colaboradores dentro de la empresa. A partir de ello 

implementar plan acción para retener el potencial humano generando mayor rendimiento a 

través de la fidelización de los colaboradores, de esa manera alcanzar los objetivos 

establecidos de manera satisfactoria generando beneficio tanto para la empresa como para 

los colaboradores. Finalmente, esta investigación servirá para futuras investigaciones como 

un antecedente para los usuarios que necesiten investigaciones de esta categoría y para la 

empresa donde se identificó las problemáticas, será de gran apoyo porque se estudió de 

manera responsable, minuciosa con mucha dedicación permitiendo así identificar la 

percepción, la opinión de los colaboradores. De acuerdo a las problemáticas identificadas se 

está implementando un plan de acción que permitirá mejorar el clima organizacional, a 

través de la correcta ejecución de actividades y la retroalimentación cada cierto tiempo para 

que los colaboradores estén actualizados en todo momento. 

 

1.5 Limitaciones de la investigación 

1.5.1 Temporal 

El proceso de estudio se realizó durante el primer semestre del año 2021, iniciando 

los primeros días del mes de febrero y finalizando en el mes de julio, lo cual fue un tiempo 

limitado para poder realizarlo, dificultándose un poco poder avanzar con responsabilidades 

tanto personales como también laborales. Sin embargo, a pesar de muchas dificultades, se 

procedió a culminar satisfactoriamente la investigación. 
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1.5.2 Espacial 

Debido a la situación que se está presentado en todas las personas por el tema de la 

pandemia, no se pudo realizar la investigación de manera presencial, por lo que se desarrolló 

el estudio de manera virtual, dificultándose mucho al principio por no estar acostumbrados 

a trabajar de manera remota, pero, finalmente, se pudo adaptar con muchos inconvenientes. 

 

1.5.3 Recursos 

En la presente investigación se trabajó de manera remota por la coyuntura que se está 

atravesando, utilizando los medios digitales para recolectar informaciones relevantes para el 

estudio. Es decir, el cuestionario se envió por medio de WhatsApp, Gmail y Messenger, y 

las entrevistas se realizaron a través de videollamadas con las personas seleccionadas para 

la entrevista. Finalmente, no fue posible acceder a la biblioteca de manera presencial por la situación 

que se está atravesando, pero si se utilizaron materiales digitales como: Artículos, revistas, libros que 

sirvieron para enriquecer la investigación. 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Antecedentes internacionales  

Bárcenas, Pastás y Pantoja (2021), realizaron una investigación sobre el clima 

organizacional dentro de una institución pública, con el objetivo de evaluar y analizar el 

clima laboral dentro de la institución. Para ello, aplicaron una investigación cuantitativa de 

tipo descriptivo transversal. La población fue de 109 funcionarios, que al aplicar la muestra 

se obtuvieron 85 personas y, para la recopilación de información, se procedió a utilizar como 

instrumento el cuestionario. El resultado demostró una baja percepción en la dimensión de 

sentido de pertenencia con un porcentaje de 48.7%, en la dimensión estabilidad laboral un 

25.6% de los encuestados evidencia que la entidad no brinda seguridad laboral y que hay 

constante rotación del personal. En conclusión, se evidencia que en algunos aspectos la 

entidad no está gestionando de manera óptima, no está tomando en cuenta la importancia de 

la motivación dentro de la organización para que los colaboradores puedan desempeñarse de 

manera más eficiente. 

Garcés (2021), realizó una tesis sobre el clima organizacional y desempeño del 

personal en una empresa pública, con la finalidad de identificar los aspectos que afectan la 

relación entre los miembros de la organización y cómo esta incide en la productividad de los 

colaboradores. Se desarrolló un estudio cuantitativo, descriptivo y no experimental con nivel 

de investigación correlacional. Asimismo, para la población consideraron 335 

colaboradores, con una muestra de 75 personas; además utilizaron técnicas e instrumentos 

para la adquisición de datos. El informe final demostró que un 32% de los colaboradores no 

demuestran competencia en cuanto al trabajo en equipo, pero si son eficientes 
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individualmente. En ese sentido, el clima laboral y el desempeño están relacionados entre sí, 

lo cual significa que los colaboradores perciben varios factores pendientes a mejorar. 

García y Valle (2020), realizaron un estudio sobre el clima laboral en una empresa 

privada, con el objetivo de determinar las dimensiones que están relacionadas al clima 

organizacional. El estudio se procedió a realizar mediante el enfoque mixto; la población fue 

de 1674 colaboradores que al aplicar la muestra arrojó 422 personas. Asimismo, se utilizó 

como técnica la encuesta y la entrevista. El resultado demostró que existe alta rotación del 

personal, ya que el 32% dura entre 0 a 1 año, las dimensiones que tienen baja aceptación por 

parte de los colaboradores fueron: el tipo de liderazgo, recompensas, bajo salario que no se 

ajustan a las necesidades. Sin embargo, las dimensiones que si satisfacen las expectativas de 

los colaboradores son la relación entre miembros, mecanismos de apoyo como la tecnología.  

Flores y Meza (2020), investigaron sobre clima laboral en una compañía de servicios. 

Con la finalidad de describir el clima organizacional en dicha compañía, el estudio fue con 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental en donde se realiza el estudio sin manipular 

las variables. La población objetivo fue de 58 trabajadores de la empresa lo cual no se 

procedió a sacar la muestra por ser la población pequeña. Asimismo, utilizaron la técnica de 

encuesta como herramienta el cuestionario. El resultado evidenció que el clima 

organizacional tiene muchos aspectos a mejorar, las dimensiones como la retribución con 

16.23% tiene baja percepción, dimensión estabilidad y relaciones interpersonales tiene 

menor aceptación con 19.23%. En conclusión, el clima organizacional se encuentra en nivel 

medio lo cual es necesario realizar evaluaciones, retroalimentación de manera periódica para 

identificar factores que afectan el correcto desenvolvimiento de los colaboradores. 

En Guatemala, Franco (2018) ejecutó un estudio sobre el clima laboral e impacto 

sobre la asignación de tareas en una empresa privada, con la finalidad de medir el 

comportamiento organizacional. Para ello, aplicaron la investigación tipo descriptivo, y para 
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obtener la información utilizaron técnicas de entrevista: encuestaron a 11 colaboradores de 

la compañía y no se realizó sobre una muestra debido a que la población es pequeña. Los 

resultados determinaron que la división de trabajos no es uniforme, es decir que, de las 11 

personas, 2 tienen 29% de la carga total de trabajo lo cual no es equitativo. El clima laboral 

evidentemente se ve afectado, indicando que los ánimos de los colaboradores se ven 

afectados cada vez que la carga laboral aumenta. En conclusión, se evidencia que existe mala 

distribución de trabajo lo cual afecta el clima organizacional, por lo que se requiere 

establecer estrategias que permitan distribuir de manera equitativa los trabajos que se 

realizan para que no sientan mucha carga laboral. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

Guzmán (2018) realizó la tesis sobre satisfacción laboral y su influencia en la 

estabilidad laboral de los trabajadores en una compañía privada, la cual tuvo como fin hallar 

la relación que existe entre las variables, procediendo a investigar mediante el enfoque 

cuantitativo, descriptivo correlacional. La población estaba compuesta de 15 personas por lo 

que se aplicó la muestra censal y se utilizó la técnica de la encuesta y, como instrumento, el 

cuestionario. El informe final demostró que el ambiente laboral no es el adecuado y la 

satisfacción de los trabajadores está en un nivel bajo, dando a entender que ambas variables 

tienen relación directa y que, además, no existe la autorrealización ya que la empresa no se 

preocupa en el crecimiento profesional de los trabajadores, pues los trabajadores no se 

sienten identificados con las políticas ni valores de la compañía. En conclusión, la 

organización no está brindando las condiciones laborales adecuadas para que los 

trabajadores puedan desenvolverse en su área, dando como consecuencia que la falta de 

compromiso por parte de la organización provoca inestabilidad laboral. Lo más 
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recomendable es medir el clima organizacional anualmente, lo que ayudará a los directivos 

a comprender el sentir de los colaboradores. 

Gutiérrez y Payano (2018), ejecutaron el estudio sobre el ambiente laboral y la 

satisfacción de los clientes internos con el objetivo de definir la relación entre las variables 

mencionadas. El análisis se realizó bajo un enfoque cuantitativo con diseño no experimental, 

descriptivo correlacional. Asimismo, la población de estudio fue representada por 50 

enfermeras que laboran en la clínica y para la recopilación de datos se procedió a aplicar la 

técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. El resultado demostró que existe 

correlación entre las variables: según la prueba de Spearman (0.223), el 17.8% percibe que 

el clima organizacional en dicha clínica es saludable. Sin embargo, el 44.4% de los 

encuestados consideran que debe mejorar y, finalmente, un 33.8% lo perciben no saludable. 

Con relación a la satisfacción de los trabajadores, el 34.7% revelaron sentirse insatisfechos.  

Finalmente se conoció que existe relación entre las variables antes mencionadas. También 

es importante detallaren los indicadores, como la recompensa y la remuneración, los 

trabajadores no están conformes. Por lo tanto, es importante que el personal administrativo 

tome en cuenta la percepción y la emoción de los trabajadores para mejorar el rendimiento 

y productividad dentro de la organización. 

Vásquez (2015), realizó un estudio sobre el ambiente laboral y cómo influye en la 

atención al cliente, con el objetivo de identificar cómo es el comportamiento de los 

colaboradores dentro de la empresa y la calidad de servicio percibido. Asimismo, el estudio 

aplicado fue de enfoque mixto; para la obtención de datos cualitativos se procedió a realizar 

la encuesta a 9 trabajadores de diferentes áreas de la organización y luego, como muestra, 

obtuvieron 80 clientes para identificar la percepción en cuanto a la atención al cliente. Los 

resultados demuestran que existe buena comunicación, y que los trabajadores son 

considerados en cualquier decisión que toma la empresa. Sin embargo, el 45% de los 
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trabajadores se encuentran en una situación regular en cuanto al clima organizacional. En 

conclusión, según las dimensiones de calidad, la empatía tiene un porcentaje mayor que la 

dimensión tangibilidad, que quiere decir que la relación de los colaboradores con el ambiente 

se encuentra en un nivel medio y la calidad de servicio se encuentra en nivel alto, por lo que 

se comprende que las expectativas de los clientes han sido superadas. 

Madueño (2015), realizó un estudio sobre el clima organizacional con la finalidad de 

determinar la percepción del profesional de enfermería sobre clima laboral. El estudio fue 

de nivel aplicativo tipo cuantitativo, como método descriptivo, con una población de 25 

colaboradores. El resultado determinó que la compañía no se adapta a los cambios, las otras 

áreas no trabajan bajo la misma dirección, son individualistas, no hay colaboración y, 

además, la remuneración no va acorde a sus actividades. Sin embargo, el ambiente físico es 

una de las variables que tiene mayor aceptación, Por lo tanto, se requiere la intervención de 

un buen liderazgo para guiar a todas las áreas hacia el mismo objetivo, además de plantear 

el sueldo equitativo para la retención de talentos y mantener el clima laboral agradable. 

Falcón y Vergara (2015), realizaron la tesis sobre el clima laboral de un hospital, con 

el propósito de identificar la motivación de los colaboradores dentro del departamento de 

enfermería. Aplicaron el enfoque cuantitativo de tipo descriptivo simple con diseño no 

experimental. La población fue de 83 colaboradores del hospital, por lo que, por ser la 

población pequeña, no se realizó el muestreo.  La técnica aplicada fue la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. El resultado demuestra que el 78.3% respondieron a un nivel 

medio y que el 21.7% de los encuestados consideran un clima organizacional desfavorable. 

En consecuencia, la dimensión comunicación se encuentra en un nivel bajo representando 

así el 53%, y 47% de los encuestados consideran que no existe una buena interrelación entre 

los profesionales; la motivación y el liderazgo también tienen baja aceptación por parte de 

los encuestados. En conclusión, la satisfacción laboral se encuentra en bajas condiciones, lo 
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cual implica que la organización debe establecer programas para incentivar y reconocer el 

esfuerzo que ponen los trabajadores para crear un ambiente armonioso dentro de la empresa. 

 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Marco fundamental 

Teoría de relaciones humanas  

Revisando las doctrinas que están relacionados al tema de estudio, se comprende que 

la teoría de administración científica se centró netamente en la productividad y la 

distribución de trabajos, lo cual no considera a las personas como un ente con sentimientos 

y solo esperan el máximo rendimiento de los trabajadores. Es por ello que Mayo (citado en 

Chiavenato, 2007), plantea el sistema bajo un enfoque diferente y así descubre variables 

importantes que requerían consideración por parte de los administradores como: la 

motivación, la satisfacción y el liderazgo, las mismas que habían ignorado en la teoría de 

administración científica. 

Según la teoría de relaciones humanas la motivación y las relaciones interpersonales 

son imprescindibles dentro de la organización porque permite la buena comunicación de los 

gerentes con los subordinados y viceversa, trayendo consigo un sentido emocional de 

pertenencia a la organización, además de buscar condiciones laborales más favorables a 

través de la integración de los miembros y la estabilidad emocional de los colaboradores. 

Asimismo, el hombre, en la búsqueda de aceptación, trata de acoplarse con otros grupos 

definidos con la finalidad de cumplir con sus aspiraciones y satisfacer sus necesidades. 

La teoría de relaciones humanas, según Kurt Lewin (citado en Jiménez, 2000), está 

enfocado en la motivación y frustración lo cual considera la importancia de la psicología en 

los ambientes laborales. Debido a que el rendimiento depende del estado emocional de los 

individuos, la motivación se genera a partir de las necesidades sociales del individuo ya que 
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al relacionarse o socializar con los demás le causa satisfacción, placer y sentido de identidad. 

Además, incrementa la salud emocional como estimulándola en el cerebro. Otra parte, la 

frustración, está relacionada con temas de validación y reconocimiento, de lo contrario 

podría causar estrés en los individuos, pero también está relacionado con la remuneración, 

horario y la carga laboral que las organizaciones deben tomar en cuenta para fortalecer el 

clima organizacional. 

 

Teoría general de sistemas 

Según Bertalanffy, una organización es como un sistema social porque está 

compuesto por el trabajo conjunto de las personas que buscan alcanzar los objetivos 

establecidos. Esta teoría permite analizar a las empresas a partir de la estructura 

organizacional y la interacción de los componentes, lo cual forma una sinergia que está 

compuesta por subsistemas que se relacionan y se afectan entre sí. Además, al evaluar un 

área específica no se podría comprender o deducir de manera precisa las causas de la 

problemática. En ese sentido, para poder analizar de manera objetiva los factores que afectan 

a la organización es necesario ejecutar una evaluación global a todas las áreas, ya que para 

llegar a los objetivos establecidos se requiere el compromiso de todas las áreas. En 

conclusión, los gerentes deben tomar conciencia sobre la percepción, estado emocional, y el 

clima laboral de sus colaboradores ya que ésta incide enormemente en las actividades y en 

el logro de los objetivos establecidos por Bertalanffy (1987). 

 

Según Schein (citado en Chiavenato, 2007), propone que una empresa es un sistema 

abierto, donde existe la interacción con el medio, la tecnología, materias primas e 

informaciones convirtiéndolo en un bien o servicio. Asimismo, todas las áreas se dirigen en 

la misma dirección, si una de las áreas realiza su función de manera incorrecta, 
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automáticamente todo el proceso falla. Además, la organización es conjunto de subsistemas 

unidas cualquier alteración en una de los subsistemas afecta el funcionamiento de los demás. 

Finalmente, los múltiples niveles que tiene la organización deben tener una dirección clara 

para alcanzar los objetivos, para ello se debe establecer objetivos específicos y estrategias 

que permitirán lograr el objetivo final. 

La teoría general de sistemas está enfocada en un sistema disciplinario, donde cada 

trabajador realiza sus tareas de manera ordenada y coordinada que ocasiona una sinergia 

para obtener el objetivo, lo que significa el resultado del trabajo en equipo, donde todas las 

partes involucradas se interrelacionan entre sí, ningún área debe estar aislados de otros, con 

la finalidad de alcanzar la meta. Además, considerar el sistema abierto, lo cual, consiste en 

la interacción de los partes involucrados a través de la comunicación asertiva, permite a las 

organizaciones estar en constante retroalimentación para mejorar y actualizarse o, si es 

necesario, aplicar la reingeniería total para ordenar la estructura y las actividades. Este 

concepto fue establecido bajo la literatura de Bertalanffy según (Johansen, 1993). 

 

Teoría de la motivación humana 

Según la teoría de la motivación, ésta consiste en demostrar que existe una jerarquía 

de necesidades y también hay factores que están motivando a los individuos. Está 

conformado de manera jerárquica y ascendente de acuerdo al nivel de importancia para 

sobrevivir según sus anhelos. Por lo tanto, las necesidades son: fisiológicas, seguridad, 

social, autoestima y autorrealización. El hombre, a medida que satisface sus necesidades, le 

surgen otras las cuales también va a querer satisfacerlas para sentirse más plenos y realizados 

lo cual cambia el comportamiento de los individuos. Asimismo, identificó que la motivación 

y las necesidades básicas de la persona se interrelacionan, ya que las necesidades de los seres 

humanos por naturaleza impulsan para tener la fuerza y la voluntad para superar los 
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obstáculos que se presenta y por otro lado la motivación es lo que impulsa a los individuos 

a perseguir lo que quieren como la autorrealización que es la categoría máxima que las 

personas buscan satisfacer (Maslow, 1991). 

La teoría de la motivación según Clayton Alderfer (Citado en Robbins, 2004), 

propone modificar la escala de las necesidades de Maslow, que son una sucesión. Esta teoría 

no determina las necesidades de manera jerárquica estable, donde una necesidad básica debe 

quedar completamente satisfecha antes de pasar a la siguiente. El autor argumenta que 

existen tres necesidades básicas como: Existencia, hace referencia a los elementos materiales 

y de especie (fisiológicas y seguridad). Asimismo, la necesidad de relación, consiste en la 

interacción de los individuos con los demás y sentirse parte de un grupo, dar y recibir afecto 

(sociales). Y, finalmente, las necesidades de crecimiento, es la ambición de acrecentamiento 

personal de tener buen concepto de sí mismo (autorrealización). Por lo tanto, se entiende que 

las necesidades no están establecidas de manera sucesiva, sino que hay posibilidad de que 

pueda activarse un menester de orden inferior que ya estaba satisfecha y se puede revertir. 

La teoría de motivación, según Herzberg (Citado en Robbins, 2004), determina que 

la motivación está enfocada básicamente en dos aspectos, la primera, el factor higiene, 

enfoca en el contexto que desarrollan sus actividades como: el sueldo, el nivel de interacción, 

condiciones del ambiente físico, las políticas y normas de la organización.  Por otro lado, se 

encuentran los factores de motivación, que consiste en reconocimiento, responsabilidad, 

autonomía laboral y la autorrealización. 

Teoría clásica de administración 

Para Fayol la teoría clásica de administración está relacionado a la búsqueda de 

eficiencia a través de la racionalización de trabajo y la eficiencia que tiene le individuo en la 

organización. Para que una empresa genere máximo rendimiento es necesario cumplir con 

los siguientes elementos de la administración. Planeación, que es el primer paso del proceso 
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administrativo donde se determinan las acciones y actividades que se van a ejecutar según 

la problemática; Organización, en donde se establecen las actividades, autoridad, 

responsabilidades, con el propósito de obtener máximo aprovechamiento de materiales y 

humanos; Dirección, que orienta al personal sobre las actividades; Coordinación, coordinar 

el esfuerzo común de los colaboradores para alcanzar las metas mediante la motivación; y, 

finalmente, el control, para verificar que todo se realice de acuerdo con las reglas 

establecidas. 

 

2.2.2 Marco conceptual 

Para comprender qué es plan de acción es relevante conocer el concepto de la primera 

de las cuatro funciones administrativas denominada planeación. Se trata, según Chiavenato 

(2010), de un proceso mediante el cual las empresas definen los objetivos que proponen 

alcanzar y de qué manera se va a lograr (p.78), es decir que para el autor mencionado con 

los planes se identifican los recursos necesarios, las tareas que se van a realizar y, según ello, 

tomar acciones concretas. La implementación de un plan de acción es muy importante para 

el correcto funcionamiento de la organización, ya que en su entorno existe un ambiente 

dinámico que amerita estar preparados y tomar medidas necesarias a través del plan de 

contingencia. Según Chiavenato (2010), para alcanzar los objetivos se deben reajustar los 

recursos aprovechando el mercado competitivo adaptándose ante el mercado dinámico. En 

resumen, los planes de acción advierten a las empresas cómo deben emprender acciones para 

que no afecte el cumplimiento de sus objetivos. 

La ciencia administrativa denomina al plan como “toma de decisiones frente al 

porvenir”. Por lo tanto, plan, como tal, se define como un producto escrito donde se plasman 

los acuerdos estratégicos para alcanzar los objetivos. Es decir, un plan de acción es una hoja 

de ruta que facilita identificar las actividades que se requiere para cumplir con lo establecido 
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(Meza 2016). Según Morrisey (1996), el plan de acción permite obtener un enfoque analítico 

para la solución de problemas identificados lo cual consiste en alcanzar los objetivos a corto 

plazo para poder alcanzar el objetivo como tal. Asimismo, Suárez (2002), señala que son 

documentos debidamente llenados, estructurados, que forman parte del planteamiento 

estratégico de un estudio de carácter cualitativo, ya que a través de ello se pretende 

materializar los objetivos ya establecidos. 

Es importante realizar un plan de acción para cualquier actividad que se realiza por 

que permite a la organización priorizar las iniciativas más relevantes a través del 

planteamiento de actividades, estableciendo pasos y responsabilidades hace que el trabajo se 

tome con mayor seriedad y compromiso. El propósito es trabajar de manera coordinada, ya 

que habiendo establecido cada una de las actividades hace que la gestión de la organización 

sea más eficiente y objetiva que en la mayoría de las veces las organizaciones lo dejan pasar, 

sin mínimo esfuerzo, en establecer reglas de juego para ejecutar cualquier actividad que se 

desea realizar. 

 

Clima organizacional 

El ambiente laboral es un lugar donde el individuo desarrolla sus actividades en un 

entorno agradable, armonioso. Es decir, los individuos tienen mayor aportación para la 

organización donde los miembros comparten sus emociones, comparten las mismas 

políticas, normas que están planteadas dentro de la compañía. Finalmente, un buen clima 

laboral influye considerablemente en la motivación, en su actitud y en el comportamiento de 

las personas (Alcalá, 2011). 

El clima laboral según Litwin y Stinger hacen referencia a la actitud conjunta que se 

genera y regenera por la interacción de los individuos dentro de la empresa, por lo cual si los 

colaboradores perciben un clima negativo podrían desencadenar procesos de estrés, que en 
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consecuencia impacta negativamente en los demás equipos de trabajo, ya que, si el estrés 

afecta a un gran número de trabajadores, se ve amenazado el correcto funcionamiento y 

resultados de la organización (Gan y Berbel, 2007). 

Las organizaciones tienen sus propios elementos de cultura que los trabajadores 

adoptan en el momento dado. Esto transforma a los colaboradores en defensores de la 

empresa. Más aún, si sienten que son trascendentes se convierten en defensores de la cultura, 

promueven y viven interna y externamente. Por lo tanto, la compañía, al tener valores y 

culturas exitosas, agrupa a los colaboradores al alinearse en un solo propósito. La cultura 

rompe los límites entre equipos independientes y genera clima laboral agradable aumentando 

el rendimiento de los colaboradores (Llaneza, 2007). 

El clima está relacionado con los factores estructurales, políticas y reglamentos internos 

que tiene la organización. Por lo tanto, la calidad del ambiente laboral que perciben los 

colaboradores influye considerablemente en la conducta y en el comportamiento. Así, es 

importante la relación que la empresa brinde condiciones óptimas para el desempeño de sus 

colaboradores, fomentando trabajo en equipo, facilitando la interacción con diferentes áreas, 

creando la comunicación asertiva como un pilar trascendental de la relación (Chiavenato, 

2007). 

Según Schneider y Hall (1972), citados en Santana y Araujo (2007), determinan 

como clima al grupo de percepciones que tienen los colaboradores sobre el ambiente laboral, 

tales como las políticas, normas, procedimientos y condiciones del ambiente que son 

compartidas por todos los integrantes, lo cual influye en los resultados logrando incrementar 

la interacción y comunicación entre los trabajadores de la empresa. Finalmente, donde existe 

clima organizacional favorable, da buenos resultados aumentando la capacidad, 

productividad, eficiencia y la estabilidad de los empleados. 
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Autonomía individual 

Las empresas tienen establecidas sus propias políticas, reglas, normas y 

procedimientos, porque tienen autoridad para imponer orden, restricciones, dentro de la 

organización. Sin embargo, para que el clima laboral sea armonioso los individuos necesitan 

tener la libertad de tomar decisiones sobre algunos asuntos profesionales, lo cual conlleva 

un mayor nivel de confianza para trabajar y menor posibilidad de estrés y, por lo tanto, una 

mayor productividad e implicación del colaborador en todos los proyectos que desarrollan 

dentro de la organización (Chiavenato, 2007). 

Los colaboradores al tomar decisiones por su propia cuenta, dan por hecho establecer 

sus propias obligaciones y exigencias, lo que repercute en la felicidad de los trabajadores 

porque se sienten valorados de tal manera que su autoestima se ve fortalecida. Asimismo, el 

ser libres en sus labores genera motivación y ejecutan su trabajo asumiendo con 

responsabilidad los resultados o consecuencias de su determinación, que conlleva a tener 

responsabilidad mayor para alcanzar la meta. De esa manera, los trabajadores tienen gran 

compromiso y son partícipes de las decisiones, el éxito y la productividad de la organización 

(Alcalá, 2011). 

Por otro lado, la autonomía individual es el grado de orgullo que tienen los individuos 

procedentes de la vinculación a la empresa, dándoles un sentido de compromiso y 

responsabilidad sobre los objetivos y programas de la organización. Además, brindar 

autonomía a los colaboradores es conceder el poder de decidir y controlar ciertos aspectos 

de su actividad profesional, lo cual conlleva a ser profesionales más flexibles y rápidos: los 

colaboradores que tienen poder de decidir tienen menos probabilidades de caer en el estrés, 

frustración y fuera de control. Cuando el trabajador tiene libertad de decidir la empresa sale 

beneficiada, ya que los empleados satisfechos generan mayor productividad, lo que 

contribuye al éxito general del negocio. Finalmente, la autonomía genera fuertes lazos entre 
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la empresa y sus colaboradores lo cual permite construir una cultura organizacional 

agradable y sentimiento de pertenencia, donde salen beneficiados ambas partes (Mercado y 

Toro, 2008; Chiang, Salazar, Huerta, y Nuñez, 2008). 

 

Grado de estructura que impone el puesto 

Toda empresa requiere una estructura clara, entendible y acatada por todos los 

miembros para el correcto funcionamiento y así seguir creciendo hacia la misma dirección. 

Por ello dentro de la organización deben existir obligaciones, políticas, jerarquías y reglas 

claras para el desarrollo de las actividades y que estas sean flexibles que no limiten la 

creatividad, generando la comunicación asertiva a través de intercambio de información para 

hacer más factible las actividades de coordinación y toma de decisiones que a la larga 

beneficia en el rendimiento económico de la organización (Alcalá, 2011). 

La empresa debe informar con claridad a sus trabajadores sobre cuáles son sus 

funciones; la cadena de mando y los canales de comunicación dentro de la organización 

deben ser claras para que los esfuerzos se dirijan hacia al mismo objetivo, lo cual genera en 

los trabajadores mayor nivel de competencias y responsabilidad en cada departamento 

organizacional. La interacción de los individuos a través de la comunicación interna se 

encarga de que la información llegue a todos los niveles de la organización ya sea de manera 

horizontal o vertical, proporcionando una comunicación dinámica y democrática (Mercado 

y Toro, 2008). 

Las empresas deben realizar alineamientos que consiste en hacer que todas las 

divisiones de la organización formen una sinergia en una unidad de objetivos, estableciendo 

estrategias y tácticas que impulsen mejor el rendimiento de cada uno de los colaboradores. 

También es importante que los gerentes brinden confianza en los colaboradores a través de 

dar libertad para comunicarse con los superiores sobre temas personales con la 



37 
 

confidencialidad absoluta, lo cual genera mejor adaptación ante los cambios del entorno y 

satisface las necesidades de los participantes. Finalmente, las políticas y reglamentos deben 

estar claras equitativamente para asegurar un trato equitativo. (Chiang et al. 2008). 

 

Tipo de recompensa 

En una empresa pueden hacer críticas y sanciones, pero también estímulos a los 

trabajadores a través de incentivos, y recompensas para fortalecer el rendimiento. Para ello, 

es indisponible dejar trabajar a criterio de cada persona ya que eso eleva la autoestima y 

motiva a ser mejor profesional sintiéndose capaz de desempeñar su trabajo. Además, es 

importante considerar la satisfacción de las necesidades psicológicas como el 

reconocimiento, la aprobación y la interacción en grupos sociales.  Las personas que trabajan 

en una empresa realizan su trabajo en función de ciertas expectativas y resultados; si la 

actividad que están realizando le genera algún beneficio significativo, se esmeran a realizarla 

con entusiasmo y dedicación (Chiavenato, 2007). 

La recompensa en las organizaciones debe ser de acuerdo a las necesidades de los 

individuos. Por un lado, el reconocimiento es la muestra de aprecio por un trabajo bien 

realizado, un intangible. Los incentivos económicos tienen un valor social, por lo cual 

desempeñan un papel importante en los modelos de motivación: generalmente es algo 

tangible, como el dinero. Además, al brindar recompensa al mejor trabajador, sale 

beneficiada tanto la empresa como también el colaborador, siendo una gran oportunidad para 

crear un clima organizacional agradable ya que reducen el favoritismo, puesto que al 

establecer recompensas desequilibradas, se genera un entorno inestable. Por lo tanto, al 

implementar programas de recompensas todos tienen la misma posibilidad de 

reconocimiento o premiación que, finalmente, crea colaboradores leales a la cultura 

organizacional (Alcalá, 2011). 
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En dicho contexto, es el concepto que tienen los trabajadores sobre el incentivo que 

reciben, ya que el reconocimiento y la recompensa laboral producen satisfacción en los 

individuos, lo cual es clave para retener el talento humano. La recompensa a los 

colaboradores resalta el respeto que la compañía tiene por el trabajador y promueve respeto 

entre los compañeros. Además, las mejores recompensas se dan a través de la planificación 

adecuada de las necesidades del empleado. Finalmente, el objetivo de los incentivos es crear 

un sistema de recompensas equitativas y adecuadas que vaya acorde a las necesidades de 

cada colaborador. Por tanto, para que una política de incentivos sea objetiva se requiere 

identificar sus necesidades y que tipo de incentivos desean los trabajadores (Chiang et al. 

2008). 

 

Apoyo 

Es la voluntad que tienen los miembros de la empresa para fomentar el 

compañerismo, trabajo en equipo y cooperación entre los integrantes; el apoyo de los 

directivos es clave para empoderar a los trabajadores para que, de esa manera, tengan esa 

autonomía de tomar decisiones. Finalmente, cuando los empleados perciben que la empresa 

apoya, ellos responden de la misma forma comprometiéndose en cualquier proyecto de la 

organización, porque la misma norma de reciprocidad conlleva al colaborador a invertir sus 

tiempos libres en realizar actividades de trabajo (Chiavenato, 2007). 

Según el autor, existen diferentes formas de apoyo por parte de la organización que 

son valorados por los trabajadores, estas son: apoyo por parte de los supervisores, justicia y 

condiciones laborales. Por lo tanto, un colaborador al sentir un soporte por parte de la 

empresa tiene la intención y obligación de correspondencia, lo cual cambia el 

comportamiento como deseo de apoyar a la empresa e involucrarse en el alcance de los 

objetivos (Alcalá, 2011). 
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Así, Apoyo es la percepción del grado en que los jefes brindan soporte a los 

colaboradores, estimulándolos para el mejor desenvolvimiento en su área y permitiendo 

participar de manera autónoma en las decisiones importantes dentro de la organización. 

Además, es importante resaltar el respaldo y la tolerancia por parte de los gerentes y 

compañeros de trabajo, lo cual genera un clima laboral positivo generando efectos en los 

resultados de la organización. En ese sentido, para el colaborador, el tener apoyo por parte 

de los jefes le genera mayor seguridad para realizar sus actividades (Mercado y Toro, 2008). 

 

Elementos tangibles 

Para un buen clima organizacional también influyen los elementos tangibles como: 

los equipos, las instalaciones que deben ser cómodas, óptimas, y que los colaboradores no 

deben tener dependencia de otras áreas para ejecutar su labor. El área de recursos humanos 

es el responsable de brindar todas las comodidades para la correcta ejecución de sus 

funciones, lo cual trae consigo beneficios para la organización. Un colaborador con buenas 

condiciones laborales se siente motivado, valorado y se involucrará completamente con la 

empresa (Mercado y Toro, 2008). 

Los elementos tangibles también son el lugar donde interactúan los colaboradores de 

una organización. Además, implementar los elementos tangibles es una gran oportunidad 

para la empresa, ya que transmite el mensaje sólido con relación al servicio o producto que 

ofrece, porque a los clientes le llama la atención las instalaciones físicas del establecimiento, 

y el diseño de la señalización demuestra la calidad de servicio que brinda la organización. 

Asimismo, mantener las buenas condiciones de trabajo a los colaboradores repercute en 

mayor energía y dinamismo, lo que deriva en mayor eficiencia y productividad. Además, un 

ambiente agradable hace que las personas tengan mayor relación con los compañeros, 
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desarrollando su creatividad que, en consecuencia, genera un equilibrio entre el ambiente 

laboral y personal (Rufín y Medina, 2012). 

La estructura es la parte tangible donde se desarrollan las actividades, generando 

percepción positiva o negativa dentro de la organización. Para obtener clima laboral 

agradable es conveniente mejorar las instalaciones interiores y exteriores como: las 

señalizaciones, la temperatura del ambiente, lo cual influye mucho en el comportamiento de 

los individuos, ya que una persona que se encuentra cómodamente en el ambiente de trabajo 

tiene mayor rendimiento y concentración para desarrollar sus actividades de la mejor manera 

(Ibáñez y Sánchez, 2005). 

 

Responsabilidad 

Es la capacidad de los individuos que tienen facultad para reconocer y aceptar las 

consecuencias de una decisión tomada, es decir, en las organizaciones todo trabajador buscar 

tener autonomía y tiene la necesidad de posesionarse de libertad para tomar cualquier 

decisión y afrontar las consecuencias de la misma. Por lo tanto, es un valor que habita en la 

conciencia de las personas que les permite administrar, pensar y valorar el efecto de las 

decisiones tomadas (Sacco, 2009). 

 

Toma de decisiones 

Ante la creciente competencia y cambiante tecnología, pocas empresas toman la 

decisión de manera espontánea, existiendo, por lo tanto, dos tipos de decisiones: por un lado, 

decisiones programadas, que consiste en seguir un procedimiento repetitivo que es factible 

de ser delegado y da buenos resultados; en cambio, las no programadas corren el riesgo de 

la posible aplicación de reglas inapropiadas. Por lo tanto, para obtener buenos resultados, la 
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persona encargada de tomar decisiones debe ser un profesional capacitado y con experiencia 

para conducir a la organización al éxito (Borea, 2017). 

 

Independencia de los individuos 

Es la posibilidad de los individuos de actuar por su cuenta propia, lo cual permite 

desarrollar, emprender y analizar cualquier situación que se presenta para la toma de 

decisiones concreta, asumiendo su total responsabilidad. Los colaboradores que tienen 

autonomía en su centro de trabajo están satisfaciendo sus necesidades psicológicas que trae 

consigo beneficios para la empresa como: incremento de la productividad, compromiso y 

mayor responsabilidad (Faya, Venturo, Herrera, y Hernández, 2018). 

 

Rigidez de las leyes 

El sistema laboral moderno obliga a las organizaciones a tener más flexibilidad en 

las leyes para proteger a las personas que laboran en la empresa. Una cultura rígida dentro 

de la organización está basada en el cumplimiento de normas determinadas y objetivos 

delimitados, lo cual, limita desarrollar la creatividad e innovación, porque los mejores 

talentos pueden desempeñar exitosamente sus actividades con más flexibilidad (Castellano, 

2018). 

 

Políticas 

Es un orden escrito donde se detallan los procedimientos de trabajo, es decir, son 

lineamientos que indican cual es la norma y regla a seguir para hacer lo correcto. Las 

políticas dentro de la organización deben ser divulgadas, aprobadas y acatadas por todos los 

colaboradores. Por lo tanto, la aplicación de las políticas influye en la conducta de los 

individuos generando beneficios como: la comunicación asertiva en todos los niveles y en 
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toma de decisión inteligente en las situaciones conflictivas dentro de la organización 

(Jiménez, 2016). 

 

Comunicación 

Es un acontecimiento entre dos intencionalidades lo cual crea un ambiente común 

donde participan ambas partes y extraen, de su participación, algo nuevo, novedoso, que 

altera el comportamiento de los individuos. En conclusión, la comunicación dentro de la 

organización tiene efectos positivos porque mejora la competitividad, facilita la adaptación 

de cambios y fomenta a la motivación con la finalidad de conseguir los objetivos (Bronstrup, 

Godoi, y Ribeiro, 2007). 

 

Rendición de cuentas 

Es un sinónimo de responsabilidad de rendir cuentas, responder por un desempeño 

particular ante la expectativa de la parte interesada. Es decir, la persona encargada de 

informar transparentemente sobre los recursos que se utilizó para una determinada finalidad 

debe exponer ese informe que debe contener datos verídicos para tener la credibilidad. Por 

lo tanto, los colaboradores que rinden cuentas de manera transparente se ganan el lugar en 

la empresa porque generan confianza en los jefes y en sus compañeros que, en consecuencia, 

genera un buen clima laboral (Lobatón, 2016). 

 

Realización personal 

Es la autorrealización de los individuos. También se le conoce como el crecimiento 

personal del individuo. Desarrollar lo que más anhela, agrada y poder lograrlo genera una 

autoestima alta. Esto está relacionado a la autonomía, la independencia y tenerlo todo bajo 

control. En ese sentido, en una organización lo que esperan los colaboradores es lograr lo 
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que se han propuesto y tener el poder de decisión, es una necesidad psicológica que también 

es importante igual que las demás necesidades (Rosal, 1986). 

 

Reconocimiento económico 

Ante la creciente competencia del mercado global, es necesario que la gestión de 

recursos humanos implemente nuevas estrategias para motivar a los colaboradores, porque 

no basta brindar un reconocimiento económico a las personas. La idea es tomar en cuenta 

las necesidades reales para brindar los incentivos, el reconocimiento, el trabajo en equipo y 

las relaciones sociales que vaya de acuerdo a sus necesidades y que tenga oportunidad de 

desarrollarse y tener una calidad de vida (Lobatón, 2016). 

 

Aprendizaje 

El aprendizaje es la clave para el crecimiento de cualquier organización, porque es 

necesario desarrollar conocimiento y las habilidades de los trabajadores que son la pieza 

fundamental de la compañía, de la empresa. En ese sentido, se requiere impartir constante 

capacitación y desarrollo para mantener sus habilidades y conocimientos actualizados. 

Asimismo, la implementación de aprendizaje como una estrategia genera mayor 

competitividad y compromiso en los individuos. Una empresa que tiene cultura de 

aprendizaje es una gran oportunidad para aumentar la confianza de los colaboradores y para 

retener el talento humano (Borea, 2017). 

 

Adecuación de las condiciones de trabajo  

Dentro de la organización las condiciones de trabajo están enfocadas bajo tres tipos 

de condiciones. Las condiciones ambientales están relacionadas con la iluminación, ruido y 

la iluminación. Asimismo, el tiempo corresponde a la duración del trabajo, periodos de 
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descanso y vacaciones. Finalmente, la socialización de los individuos con los compañeros 

de trabajo. Son los elementos más importantes a tener en cuenta y que estas cumplan con las 

expectativas del trabajador para crear un clima laboral agradable y productivo (Chiavenato, 

1999). 

 

Estímulo de la excelencia 

Es la acción de las organizaciones para inspirar a sus colaboradores a hacer las cosas 

bien a la primera, lo cual genera una cultura de ejecución que toma tiempo, pero que es 

necesario para ahorrar dinero y para alcanzar los objetivos exitosamente. Un colaborador 

que entrega resultados bien hechos, habla bien de la persona como profesional, conlleva a 

tener autoestima alta al ser un recurso confiable y clave para la organización. Finalmente, 

crear planes de incentivos motiva a los trabajadores a tener mayor participación y 

compromiso con los planes de la organización (García, 2017). 

 

Estímulo de trabajo en equipo 

Actualmente los grupos de trabajo rediseñan sus tareas para crear un alto nivel de 

interdependencia y tener toda la autonomía para tomar las decisiones. La idea es fomentar 

el equipo participativo, creativo y comprometido con la delegación generando habilidades 

multifuncionales. Además, transformar el trabajo de un funcional en multifuncional 

mediante la agrupación de personas con diferentes especialidades, hará que el trabajo en 

equipo tenga resultados extraordinarios. Por lo tanto, se comprende que el trabajo en equipo 

es una cantidad de individuos con capacidades complementarias, comprometidas con un 

propósito que es cumplir los objetivos. Al tratarse con diferentes individuos se consigue 

aportes diferentes. Habrá líderes y seguidores y, definitivamente, las diferencias son un 

factor clave para enriquecer el equipo, porque algunos podrán mostrar habilidades manuales, 
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mientras otros dominan el uso intelecto, todo lo cual suma en un equipo de trabajo que 

facilita la integración de equipos (Chiavenato, 2011). 

 

Solución de conflictos 

En una organización donde existe la interacción de los individuos influyen diversos 

factores de personalidad, valores y objetivos. En otras palabras, los conflictos son 

desacuerdos que ocurren entre personas cuando la acción de una de ellas, limita al otro 

individuo a alcanzar sus objetivos. Los conflictos se convierten en un círculo vicioso que 

causa estrés, comunicación agresiva y falta de cooperación que disminuye el rendimiento 

del trabajo en equipo. Por lo tanto, para reducir los conflictos los colaboradores deben actuar 

conscientemente, teniendo comunicación a base de respeto, tener empatía y valorar el 

esfuerzo de los compañeros. En consecuencia, dentro de las organizaciones se requieren 

personas que tienen don de negociación, lo que permite influir en el comportamiento de otras 

personas y donde ambas partes llegan a un acuerdo que es ganar-ganar. Finalmente, para el 

manejo de conflictos se requiere conocer sus causas (Centro de Psicología en Madrid, 2018). 

 

Horario de trabajo adecuado 

Es el tiempo estipulado para ocupar sus energías en una actividad determinada en 

beneficio del empleador. Sin embargo, el trabajo continuo y rutinario perjudica la salud y 

puede ocasionar agotamiento físico e intelectual que conlleva a menor rendimiento. Por lo 

tanto, la organización para sacar mayor provecho de sus trabajadores debe dar flexibilidad 

en los horarios para generar mayor rendimiento y productividad permitiendo el equilibrio 

entre el trabajo y la vida personal (Ribeiro, 2007). 
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Apertura a cambios tecnológicos 

Existen varios factores que limitan el poder realizar cambios tecnológicos dentro de 

la organización. Una de ellas está relacionada al desconocimiento de las nuevas tecnologías, 

ya que existen trabajadores con diferentes experiencias relacionadas a ellas. Anteriormente 

no era común que las empresas incorporen tecnología en los procesos, por lo mismo que los 

trabajadores tienen resistencia al cambio. Sin embargo, para adaptarse al cambio tecnológico 

se requiere desarrollar acciones de motorización, es decir, motivar, apoyar y brindar asesoría 

para que esta adaptación resulte fácil. Además, escuchar al colaborador sus problemas y 

necesidades relacionadas al cambio tecnológico permite identificar su punto débil y apoyar 

en ello para la adaptación exitosa (Gómez, 2017). 
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CAPITULO III: METODOLOGÍA 

 

3.1 Método de investigación 

 El presente estudio se desarrolló bajo la estrategia del razonamiento lógico como 

el inductivo, que utiliza la idea y antecedentes particulares para llegar a una conclusión 

general. Asimismo, el deductivo que usa principios generales para dar un resultado 

específico. 

Finalmente, el método analítico está relacionado en la descomposición de un todo, 

desglosando cada elemento para la mejor comprensión y que la descomposición pueda 

ser concreta o abstracta dependiendo mucho del objeto estudiado. En la presente 

investigación se utilizó el método analítico que permitió descomponer cada uno de los 

factores que afecta de manera directa a la variable clima organizacional (Lopera, Ramírez, 

Zuluaga y Ortiz, 2010; Bernal, 2010).  

 

3.2 Enfoque  

Es la agrupación de varias técnicas y estudios, tanto cuantitativo y cualitativo, con 

la finalidad de comprender y formular una propuesta de solución para el planteamiento 

de la investigación, Asimismo, está enfocado a dos realidades: una objetiva y otra 

subjetiva. Así, una realidad objetiva es que una organización está compuesta por 

estructuras físicas que se pueden tocar y, por otro lado, la subjetiva es porque se estudian 

las emociones, las percepciones y sentimientos, lo cual requiere una investigación más 

extensa para poder comprender con precisión la problemática y, a partir de los resultados, 

plantear propuesta de solución (Hernández et al, 2014). 
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3.3 Tipo de investigación 

El estudio proyectivo tiene como finalidad diseñar o establecer propuestas 

orientadas a brindar solución a una determinada situación, lo cual requirió identificar 

primero las necesidades actuales antes de ejecutar el plan. Asimismo, se realizará 

constante investigación para generar conocimiento sobre el objeto de estudio y a partir de 

ello aplicar una propuesta de solución consistente y viable. Finalmente, en la presente 

investigación se realizó antes un diagnóstico del estado actual de la empresa. Habiendo 

comprendido todo se planteó propuestas de solución conveniente para la investigación 

(Hurtado, 2000). 

 

3.4 Diseño de la investigación  

La investigación se procedió a realizar sin manipular los variables, donde 

solamente se limitó a observar los fenómenos en su estado original para analizarlos, 

Asimismo, se aplicó el diseño transaccional porque se recolectó información en un solo 

momento y es la medición de la variable en un tiempo determinado. Finalmente, para este 

estudio se recolectaron los datos sobre su estado actual de la empresa (Hernández et al. 

2014). 

 

3.5 Población, muestra y unidades informantes  

Antes de la investigación se plantearon algunos puntos a considerar en el proceso 

de investigación. Se evalúo las unidades de análisis para definir características en común. 

Por lo tanto, la población es el conjunto de personas que tienen las mismas características 

similares, es decir, los individuos son parte del estudio, porque son quienes proporcionan 

la información. De acuerdo a Cañadas y San Luis, tienen la facultad independiente de 

tamizar una muestra de la población y, en ese sentido, es viable optar por el total de la 
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población. Finalmente, se procedió a considerar el total de los individuos como muestra 

de estudio, por lo tanto, para el presente estudio se trabajó con 80 colaboradores (Cañadas 

y San Luis, 2018). Para la presente investigación se tomarán 80 colaboradores de la 

empresa privada (Bernal, 2010). 

Los informantes en este estudio fueron grupos de personas que, por sus vivencias, 

llegan a tener relación cercana con la organización: son quienes proporcionan toda la 

información para identificar posibles deficiencias o fortalezas de la compañía. Por lo 

tanto, en la presente investigación se procedió a entrevistar a tres de los integrantes de la 

organización: al gerente general, al encargado del área de logística y a la recepcionista 

del laboratorio clínico, para conocer el panorama laboral y los comportamientos de los 

colaboradores (Robledo, 2009). 

 

3.6 Variables y operacionalización 

El clima organizacional es la actitud conjunta que se genera y regenera por la 

interacción de los individuos dentro de la organización, vale decir que si los colaboradores 

perciben clima negativo repercute considerablemente en su comportamiento y en su 

rendimiento, afectando los demás equipos de trabajo. En ese sentido es importante 

mantener clima agradable entre los trabajadores. 

 Un de las variables que acompañan la presente categoría es la autonomía de los 

individuos. Toda empresa tiene sus propias reglas y valores dentro de la empresa, sin 

embargo, es importante dar libertad a los trabajadores para que tomen sus propias 

decisiones, lo cual repercute considerablemente en su felicidad. Asimismo, la otra 

categoría es el grado de estructura que impone el puesto que consiste en que toda empresa 

debe tener estructura organizacional para poder identificar cuáles son las actividades que 

competen a cada área, para que los esfuerzos se dirijan hacia el mismo objetivo. De igual 
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forma, está el tipo de recompensa que es primordial para mantener un clima agradable. 

Las recompensas son medios para fortalecer el rendimiento y el compromiso de los 

colaboradores. Igualmente, el apoyo es la voluntad de los altos mandos para fortalecer el 

compañerismo y confianza generando trabajo en equipo exitoso. Finalmente, los 

elementos tangibles; como los equipos, ambientes, iluminación son esenciales tomar en 

cuenta, ya que repercute en la tranquilidad de los colaboradores (Gan y Berbel, 2007; 

Alcalá, 2011; Chiavenato, 2007; Mercado y Toro, 2008; Rufín y Medina, 2012). 

 

El plan de acción consiste, en primera instancia, realizar análisis de la situación 

en relación con la preocupación temática. Para iniciar la planificación de cualquier 

actividad debemos preguntarnos ¿qué debe hacerse?, teniendo en cuenta las posibilidades, 

disponibilidad de recursos y limitaciones que el contexto presenta para posteriormente 

plantearlos. Asimismo, es un proceso mediante el cual se definen los objetivos que se 

pretende alcanzar. Para ello, antes, se procede a identificar la problemática y, según ello, 

tomar acciones concretas para dar solución. (Ramírez 2011 y Chiavenato 2010). 

Para mejorar los factores que afectan el clima organizacional, se está proponiendo 

establecer un plan de capacitación que, según Chiavenato (2007), la planeación se precede 

a través del diagnóstico de las necesidades de la capacitación. Seguidamente se escogen 

las técnicas y métodos que serán empleados en el programa de capacitación, con la 

finalidad de optimizar el aprendizaje. Asimismo, se diseñó los procesos de actividades, 

que está relacionado en actividades propias de la empresa, lo cual permite visualizar cómo 

funciona cada uno de los departamentos. Finalmente se establecieron políticas de 

incentivos que son medios para la motivación extrínseca para que el colaborador tenga 

mejor rendimiento en su trabajo reduciendo factores estresantes (Chiavenato, 2009 y 

Plazas, 2017). 
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Tabla 1 

Matriz de categorización del clima laboral 

Categoría Subcategorías Indicadores 

C1: Clima 

organizacional 

C.1.1 Autonomía 

personal 

C.1.1.1 Responsabilidad 

C.1.1.2 Toma de decisiones 

C.1.1.3 Independencia de trabajadores 

C.1.1.4 Rigidez de los leyes 

C.1.2 Grado de 

estructura que 
impone el puesto 

C.1.2.1 Políticas 

C.1.2.2 Comunicación 

C.1.2.3 Rendición de cuentas 

C.1.2.4 Intercomunicación 

C.1.3 Recompensa 

C.1.3.1 Autorrealización 

C.1.3.2Reconocimiento económico 

C.1.3.3 Formación 

C.1.3.4 Adaptación de las condiciones de trabajo  

C.1.4 apoyo 

C.1.4.1 Dirección 

C.1.4.2 Incentivar la excelencia 

C.1.4.3 Reforzar el trabajo en equipo 

C.1.4.4 Resolución de conflictos 

C.1.5 Tangibilidad 

C.1.5.1 Instalaciones apropiadas 

C.1.5.2Calidad de equipos 

C.1.5.3 Horario de trabajo adecuado 

C.1.5.4 Adaptación a cambios tecnológicos 

 

Tabla 2   

Matriz de categorización de la categoría solución 

Categoría Alternativas de 

solución 

KPI Entregable 

Plan de acción 

para mejorar el 

clima 

organizacional 

Implementación 

de política de 

incentivos 

N° de Innovaciones presentadas 

N° de Innovaciones esperadas 

Plan de reconocimiento a 

la innovación 

Implementación 

del programa 5 s 

 

 
Colaboradores comprometidos 

Cantidad total de colaboradores 

 

Implementación del 
programa 5s 

Flujograma de 

procesos 
Cantidad de quejas recibidas 

Total, de atenciones efectuadas 

 

Flujograma de procesos 

Implementación 

de coaching 

gerencial para 

gerentes y jefes 

Soluciones hechas por colaboradores_ 

Cantidad de problemas en la empresa 

 

Implementar un Coaching 

Gerencial para gerentes y 

jefes 

Implementación 

del plan de 
capacitación 

Cantidad de asistencias al trabajador 

Cantidad de procedimientos efectuados 

Plan de capacitación 
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3.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

La encuesta es un instrumento que está relacionado a los procedimientos y 

actividades que permite al investigador obtener la información relevante para generar 

respuesta al problema planteado, instrumento el cual contiene una serie de preguntas con 

sus respectivas escalas de medición, todas ellas las cuales han sido llenadas por el 

encuestado. Además, no existe respuesta buena ni mala, todas son importantes para el 

estudio (Hurtado, 2000; Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019). 

La entrevista es la interacción verbal entre los individuos. Es una comunicación 

donde una persona (entrevistador) formula preguntas estratégicamente relacionadas a la 

variable de estudios para obtener información de otros individuos (entrevistados). 

Además, la entrevista tiene varios tipos a considerar. Una de ellas es la estructurada donde 

se establecen preguntas de manera ordenada netamente relacionadas al evento de estudio. 

La segunda, estructurada, consiste en formular preguntas de manera libre: no existe una 

estandarización de preguntas, se utiliza para conocer más a fondo las unidades 

informantes (Hurtado, 2000). 

 

3.7.1. Instrumento  

La herramienta utilizada es el cuestionario donde se reunió una serie de ítems 

relacionados a la variable que se quiere estudiar, con preguntas que no sean extensas para 

evitar aburrir las unidades informantes. Igualmente, plantear preguntas que sean fáciles 

de contestar y que no requiera mucho uso de memoria o complicadas, ya que, de no serlo, 

habrá mayor número de personas que obviaron las preguntas, lo cual no le conviene al 

investigador (Hurtado, 2000). 
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 Por otro lado, se usa una lista donde el investigador establece como enunciar las 

preguntas y cómo formularlas. Es decir, un documento donde se permite organizar las 

preguntas y datos concernientes al tema de investigación. Por consiguiente, para el 

presente estudio se empleará la guía de entrevista que servirá para establecer puntos a 

considerar para la investigación (Carhuancho et al.2019). 

 

3.7.2. Descripción 

Para la presente investigación se aplicó la encuesta como estudio cuantitativo que 

sirvió para medir el clima organizacional. El ítem utilizado es de autoría de Segredo 

(2017), que se realizó con la finalidad de medir el clima organizacional. Asimismo, para 

el estudio cualitativo se procedió a aplicar la entrevista, que consiste en la interacción 

entre el entrevistador y el entrevistado, cuyas preguntas son establecidas de manera 

estratégica pretendiendo medir la problemática y no desviar del objetivo considerando la 

estructura para obtener el dato que queremos saber. (Hurtado, 2000). 

 

3.7.3. Validación 

Es el grado en que una herramienta verídicamente mide el fenómeno que se desee 

medir y que la medición cumpla las condiciones mínimas de autenticidad y confiabilidad. 

En el presente estudio los instrumentos, la encuesta y entrevista, fueron validados a través 

de juicio de expertos de conocimiento temático y metodológico. El instrumento utilizado 

fue validado por el experto Dr. Nolasco Labajos Fernando Alexis y Dra. Irma Carhuancho 

Mendoza Irma quienes pasaron por un filtro los ítems dejando solo los pertinentes para el 

variable clima organizacional. Asimismo, la propuesta de solución fue validado por dos 

especialistas en tema como se visualiza en el anexo (Ruiz, 1999). 
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3.7.4. Confiabilidad 

Es el grado donde al aplicar el instrumento de manera repetida arroja el mismo 

resultado que el anterior. Si la variación es tan mínima que no requiere consideración, es 

decir el instrumento aplicado es confiable. Sin embargo, si el instrumento arroja 

resultados con mayor diferencia entre medidas de los mismos estudios, menor es la 

confiabilidad. Para el presente estudio se utilizó el indicador de confiabilidad Alfa de 

Cronbach, que brinda una medida consistente sobre los ítems si realmente están 

apuntando en la misma dirección (Hurtado, 2000). 

 

Tabla 3  

Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach 

Valores Nivel 

De  -1.00 a 0.00 No es confiable 

De  0.01 a 0.49 Baja confiabilidad 

De  0.50  a 0.75 Moderada confiabilidad 

De  0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 

De  0.90 a 1.00 Alta confiabilidad 

Fuente Hurtado (2000) 

 

Según el esquema, y utilizando el programa Excel, se procedió a calcular el Alfa 

de Cronbach que dio como resultado 1.00. Esto significa que la confiabilidad del 

instrumento es alta, está midiendo lo que se quiere medir y los resultados de la 

investigación son verídicos y objetivos. 

 

3.8 Procesamiento y análisis de datos 

Primer paso: Se procedió a ejecutar la validación del cuestionario por los expertos. 

Segundo paso: Se llevó a cabo la prueba iniciática.  

Tercer paso: Se procedió a enviar las encuestas vía online. 
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Cuarto paso: La tabulación de datos se realizó a través del programa Excel para 

optimizar el proceso. 

Quinto paso: Revisión de la guía de entrevista. 

Sexto paso: Las entrevistas se desarrollan a través de la aplicación de video llamadas.  

Séptimo paso: Se transcriben las respuestas en programa Word y se procedió a aplicar el 

Atlas ti. 

Inicialmente se recolectó información y seguidamente se evaluó en el programa 

Excel, donde los resultados se van evidenciando mediante los gráficos y tablas. 

Asimismo, se utilizó el programa Atlas ti para crear códigos, grupos y redes. 

La triangulación de ambas fuentes, tanto cualitativa y cuantitativa, permitió 

obtener datos relevantes que permitieron, a la vez, comparar resultados para tener 

resultados convincentes. 

 

3.9 Aspectos éticos 

La investigación de desarrollo bajo el estilo APA. Asimismo, el total de los 

encuestados fueron 80 colaboradores de una compañía privada de servicio y para poder 

adquirir la información se aplicó la técnica de la encuesta y como instrumento el 

cuestionario.   

APA: En la presente investigación se respetó los derechos de autoría de las revistas, 

libros, artículos científicos y los demás documentos que han sido consultados y citados 

para el estudio. 

Muestra: Todas las respuestas adquiridas por los encuestados son informaciones 

confidenciales que no van a ser usadas para otros fines. 

Data: Los datos adquiridos son informaciones reales y auténticas que no han sufrido 

ninguna manipulación durante el proceso de recolección. 
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CAPITULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE 

RESULTADOS 

4.1 Descripción de resultados cuantitativos de la categoría clima organizacional 

4.1.1 Nivel de la sub categoría autonomía individual 

Tabla 4  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría autonomía 

individual 

 

Ítems 

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

f % f % f % f % f % 

1. ¿En esta empresa, los 

trabajadores resuelven 

los problemas del 

trabajo por sí solos? 

 

11 13.75% 21 26.25% 23 28.75% 24 30.00% 1 1.25% 

2. ¿Los colaboradores 

tienen suficiente 

confianza para 

desarrollar su trabajo? 

 

5 6.25% 18 22.50% 30 37.50% 25 31.25% 2 2.50% 

3. ¿Los trabajadores 
tienen la oportunidad de 

tomar decisiones en 

tareas de sus 

responsabilidades? 

 

12 15.00% 25 31.25% 18 22.50% 23 28.75% 2 2.50% 

4. ¿En esta empresa se 

confía mucho en el 

criterio individual de los 

colaboradores? 

 

11 13.75% 12 15.00% 29 36.25% 18 22.50% 10 12.50% 

5. ¿Las políticas y leyes 

dentro de la 

organización son 

flexibles para el 
correcto desarrollo de 

actividades? 

11 13.75% 17 21.25% 20 25.00% 26 32.50% 6 7.50% 
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Figura 1 

 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría autonomía 

individual 

 

 

En la tabla 4 de la  figura 1, se observa según los resultados referentes a la pregunta 

1: ¿En esta empresa, los trabajadores resuelven los problemas del trabajo por sí solos?, 

que el 21% de los colaboradores indican que casi nunca los trabajadores pueden tomar 

sus propias decisiones; sin embargo, el 30 % concluye que sí toman sus propias decisiones 

en determinadas tareas; por lo tanto, es importante conocer las causas primarias que 

influyen para que los altos mandos no dejen tomar decisiones según el criterio del 

trabajador. Además, recalcar que en una organización donde existe la autonomía de toma 

decisiones conduce a mayor confianza, mayor creatividad, los colaboradores que tienen 

autonomía alta poseen una gran responsabilidad, lo cual repercute en gran medida en su 

felicidad, al ser valorado tiene la sensación de éxito profesional. 

 Asimismo, la pregunta 2. ¿Los colaboradores tienen suficiente confianza para 

desarrollar su trabajo? El 22 % de los encuestados resaltan que casi nunca están seguros 

3
0
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0

%
 



58 
 

de tomar cualquier decisión, pero el 31.25% afirman que casi siempre consultan para 

ejecutar cualquier actividad. Por lo tanto, hoy en día no se trata solamente de instruir a 

los colaboradores sobre los procedimientos que deben seguir en sus tareas, sino impulsar 

para que desarrollen las habilidades blandas que se requiere en un mercado competitivo, 

como la comunicación, liderazgo, trabajo en equipo y la inteligencia emocional. En ese 

sentido, lo que se requiere es que el personal tenga la libertad de realizar el trabajo dentro 

de la organización. 

 Finalmente, la pregunta más resaltante es la 5: ¿Las políticas y leyes dentro de la 

organización son flexibles para el correcto desarrollo de actividades?, ante lo cual, el 

21.25% indica que casi nunca las políticas son flexibles para realizar el trabajo según el 

criterio. Por lo tanto, se requiere intercambio de ideas para determinar los puntos que 

dificulta al personal a realizar su trabajo cómodamente. Solo mejorando las estrategias 

para el desarrollo de actividades se podría bajar el índice de negatividad por parte de los 

trabajadores. Además, tener políticas flexibles se convierte en un elemento clave para 

determinar la capacidad competitiva de las empresas, lo que se convierte en un arma para 

que las organizaciones generen efectividad y eficacia que, al mismo tiempo, es el 

instrumento básico para que las actividades que desarrollan no se conviertan en un 

obstáculo insuperable en el desarrollo profesional y personal de los trabajadores. En 

conclusión, ante la situación que el mundo está atravesando, los individuos tienden a estar 

más estresados, intolerantes, propensos a sufrir algunas enfermedades mentales que, a 

largo plazo, causa daños psicológicos a las personas. Es por ello, conveniente permitir a 

los colaboradores que trabajen con horario flexibles que favorezcan su retención en la 

empresa. Los colaboradores comprometidos comprenden su función y trabajan de manera 

más productiva generando la rentabilidad de la empresa. 
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 4.1.2 Nivel de la sub categoría grado de estructura que impone el puesto 

 

Tabla 5  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría grado de 

estructura que impone el puesto 

Ítems Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

f % f % f % f % f % 

6. ¿En esta empresa se 

tiende a llegar a acuerdos lo 

más fácil y rápidamente 

ante un posible conflicto? 

8 10.00% 17 22.50% 22 27.50% 24 30.00% 6 10.00% 

7. ¿La alta dirección facilita 

la comunicación y 

retroalimentación entre los 

niveles de la organización? 

5 6.25% 18 23.75% 32 40.00% 14 17.50% 8 12.50% 

8. ¿Todas las áreas rinden 

cuentas para mayor 

transparencia en la 
organización? 

0 0.00% 19 25.00% 25 31.25% 33 41.25% 10 2.50% 

9. ¿Se cuenta con acceso a 

la información necesaria 

para cumplir con el trabajo? 
1 1.25% 20 31.25% 21 26.25% 29 36.25% 2 5.00% 

10. ¿Las relaciones 

interpersonales entre el jefe 

y los miembros del equipo 

de trabajo o departamento 

son cordiales? 

4 5.00% 25 13.75% 25 31.25% 29 36.25% 4 13.75% 

 

Figura 2 

 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría grado de 

estructura que impone el puesto 
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En la tabla 5 y figura 2 de la pregunta 6: ¿En esta empresa se tiende a llegar a 

acuerdos lo más fácil y rápidamente ante un posible conflicto? La gran mayoría de 30% 

indica que si se presenta algún inconveniente se resuelve de inmediato entre todos. Sin 

embargo, un 22.50 % indican que casi nunca proceden a solucionar los conflictos. En ese 

sentido, es necesario fomentar trabajo en equipo para solucionar el problema ante todo 

para su mayor rapidez. Resaltar, también, la comunicación efectiva en todas las áreas de 

la organización permite a los colaboradores dar conocer su punto de vista con total 

transparencia, de manera que la información emitida sea entendida como tal, sin mal 

interpretaciones. 

Asimismo, la pregunta 7: ¿La alta dirección facilita la comunicación y 

retroalimentación entre los niveles de la organización?, refleja que el 23.75% de los 

colaboradores indican que casi nunca proceden a realizar la retroalimentación y 

capacitación. En ese sentido, se requiere implementar programas de capacitación para 

nutrir de conocimiento a los colaboradores que puedan realizar sus labores de la manera 

correcta, y que esta sea oportuna, genera confianza para que desarrollen su actividad de 

manera fluida evitando inconvenientes. 

 De la misma manera la pregunta 8: ¿Todas las áreas rinden cuentas para mayor 

transparencia en la organización?, el 25% indica que no emiten pruebas ni documentos 

para controlar los procesos e insumos que se utiliza; pero, ante esta pregunta, también el 

41.25% considera que sí se realiza para tener mayor transparencia y control de los 

inventarios. La empresa incentiva a los colaboradores a realizar el registro de insumos y 

materiales, para tener mayor control de los inventarios. 

 Finalmente, en la pregunta 10: ¿Las relaciones interpersonales entre el jefe y los 

miembros del equipo de trabajo o departamento son cordiales?, el 36.25% son cordiales, 

lo que se entiende que todos se llevan muy bien. Aun así, el 13.75% indica que no tiene 
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relación cordial con el jefe. Por lo tanto, es necesario la implementación de reuniones 

cada cierto tiempo para tratar sobre los estados emocionales de los colaboradores, dar 

mayor confianza a los colaboradores y que el ambiente no sea tenso en momento de 

presenciar a los altos mandos. También, recalcar la relevancia que tiene la buena relación 

con los jefes trae consigo ventajas como la buena comunicación, reduce el estrés al crear 

un ambiente agradable reduciendo las tensiones. Además, facilita la comunicación lo cual 

genera seguridad a los colaboradores en momento de ejercer sus actividades, mejorando 

así, considerablemente, el desarrollo profesional mediante feedback continuo del trabajo 

que contribuye en el aprendizaje. 

 

4.1.3 Nivel de la subcategoría tipo de recompensa 

 

Tabla 6  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría tipo de 

recompensa 

Ítems 
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

f % f % f % f % f % 

11. ¿Las actividades que 
se desarrolla en la empresa 
permite al trabajador a 

aprender y desarrollarse 
profesionalmente? 

4 5.00% 11 13.75% 24 30.00% 33 41.25% 8 10.00% 

12. ¿La remuneración está 
de acuerdo al desempeño y 
los logros? 

4 5.00% 15 18.75% 34 42.50% 23 28.75% 4 5.00% 

13. ¿Existen incentivos 
laborales para que el 
colaborador se esmere a 
realizar buen trabajo? 

7 8.75% 28 35.00% 17 21.25% 18 22.50% 10 12.50% 

14. ¿ El superior actualiza 
y brinda capacitación cada 

cierto tiempo a los 
colaboradores? 

9 11.25% 35 43.75% 17 21.25% 14 17.50% 5 6.25% 

15. ¿El trabajo que realizas 
te resulta satisfactorio? 

5 6.25% 20 25.00% 22 27.50% 29 36.25% 4 5.00% 
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Figura 3 

 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría tipo de 

recompensa 

 

 

Según la tabla 6 y la figura 3 referente a la subcategoría tipo de recompensa, 

específicamente en la pregunta 11: ¿Las actividades que se desarrolla en la empresa 

permite al trabajador a aprender y desarrollarse profesionalmente?, el resultado evidencia 

que el 41.25% de los 80 encuestados determina que casi siempre las actividades que 

desarrollan le permiten crecer profesionalmente. Sin embargo, un porcentaje de 13.75% 

consideran que no generan conocimiento en la tarea que desarrollan. Por lo tanto, se 

comprende que existe la burocracia o monotonía laboral lo cual trae consigo factores de 

riesgo como la ansiedad y estrés para los colaboradores  

Asimismo, se observa en la pregunta 12 ¿La remuneración está de acuerdo al 

desempeño y los logros?, sobre lo cual el 42.50% de los 80 encuestados determinan que 

a veces están de acuerdo, lo cual quiere decir que la remuneración brindada por la empresa 

no está satisfaciendo las expectativas de los trabajadores, lo cual genera inconformidad y 

desmotivación. En ese sentido, la empresa debe implementar estrategias de recompensa, 

para que los colaboradores se sientan importantes, reconocidos y lo más importante 
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ofrecer el sueldo que le corresponde como profesionales de salud. De la misma manera, 

en la pregunta 13: ¿Existen incentivos laborales para que el colaborador se esmere a 

realizar buen trabajo?, los encuestados demuestran claramente que la empresa no brinda 

ningún incentivo para motivar a los colaboradores; el 35% de los 80 encuestados 

determinaron que casi nunca reciben incentivo por parte de la empresa y, en tal sentido, 

se requiere implementar como parte de la política organizacional brindar incentivos cada 

cierto tiempo, lo cual genera una serie de ventajas positivas, tanto presentes o regalos que 

están directamente relacionados con el desempeño y el rendimiento de los colaboradores. 

 

De la misma forma, en la pregunta 14: ¿El superior actualiza y brinda capacitación 

cada cierto tiempo a los colaboradores?, según los encuestados determinan que el 43.75% 

indica que no brinda capacitación. Las empresas de hoy requieren constante capacitación 

para sus colaboradores ya que no solo compiten a nivel local sino a nivel internacional, 

las empresas que requieren permanencia en el mercado no deben dejar de innovar 

capacitar generar nuevas ideas. Finalmente, en la pregunta 15: ¿El trabajo que realizas te 

resulta satisfactorio?, la mayoría indica que sí están conformes con su trabajo. Pero, el 

27.50% resalta que no. Se requiere investigar qué factores influyen para que colaborador 

no esté cómodo en su centro de trabajo. Se concluye que la satisfacción de los 

colaboradores dentro de su trabajo es muy importante para que pueda desempeñarse de 

la mejor manera. Para ello influye mucho la motivación, ya sea monetaria o no monetaria, 

que repercute en el comportamiento de los colaboradores. Una empresa que tiene políticas 

de incentivos trae consigo varios beneficios como la mejora del compromiso de los 

trabajadores, porque sienten valorar sus esfuerzos y que al estar satisfechos se sentirán 

comprometidos con la organización. 
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4.1.4 Nivel de la sub categoría apoyo 

Tabla 7 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la subcategoría apoyo 

Ítems 
Nunca Casi Nunca A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

f % f % f % f % f % 

16. ¿Los trabajadores 

tienen en claro cuál es el 

objetivo de la empresa? 
 

3 3.75% 17 21.25% 31 38.75% 26 32.50% 3 3.75% 

17. ¿Se promueve la 

generación de ideas 

creativas o innovadoras? 

 

5 6.25% 18 22.50% 29 36.25% 24 30.00% 4 5.00% 

18. ¿Los compañeros de 

trabajo toman iniciativas 

para la solución de 

problemas? 

7 8.75% 18 22.50% 24 30.00% 21 26.25% 10 12.50% 

19. ¿El superior brinda 

apoyo para superar los 

conflictos y obstáculos que 
se presentan? 

3 3.75% 9 11.25% 22 27.50% 28 35.00% 18 22.50% 

 

 

Figura 4 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría apoyo 

 

 

Según los resultados obtenidos en cuanto a la subcategoría apoyo de la tabla 7 y 

figura 4 de la pregunta 16. ¿Los trabajadores tienen en claro cuál es el objetivo de la 
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empresa?, 26 de los 80 encuestados, que representa el 32.50%, indican que casi siempre 

tienen claro sobre los objetivos y la misión de la organización. Sin embargo, un 21.25% 

casi nunca tiene claro el objetivo de la empresa. En ese sentido es necesario incrementar 

el sentido de compromiso a los colaboradores, capacitando, incentivando el trabajo en 

equipos y materiales necesarios para que pueda desempeñarse de la mejor manera. 

El resultado en cuanto a la pregunta 17: ¿Se promueve la generación de ideas 

creativas o innovadoras?, revela que un porcentaje mayoritario de 30% indica que casi 

siempre promueven la creatividad; no obstante, 36.25% del total de los encuestados 

indican que no están fomentando la creatividad. En consecuencia, se comprende que los 

trabajadores realizan actividades rutinarias que no permiten mucha creatividad. Por lo 

tanto, en todas las organizaciones es necesaria la generación de nuevas ideas a través de 

la comunicación, escuchando su opinión demostrando el interés ya que, de esa manera, 

los colaboradores al sentirse en confianza serán más participativos e incrementará la 

motivación y compromiso de su parte, generando beneficios económicos para la empresa. 

Del mismo modo, sobre la pregunta 18: ¿Los compañeros de trabajo toman 

iniciativas para la solución de problemas?, los resultados demostraron que 21 de los 80 

encuestados respondieron que casi siempre los compañeros están dispuestos a ayudar ante 

la presencia de conflictos. Sin embargo, un porcentaje considerable de 22.50% determina 

que casi nunca están prestas a ayudar. Ante la ausencia de la cooperación por parte de los 

colaboradores para solucionar el problema, se sugiere desarrollar habilidades que 

permitirán escuchar atentamente las dos versiones, pues cuanta más información se tenga 

de la situación será más fácil solucionar el inconveniente. 

 

Finalmente, la pregunta 19: ¿El superior brinda apoyo para superar los conflictos 

y obstáculos que se presentan?, indica en un 35% que casi siempre intervienen los 
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superiores para ayudarlos ante los problemas. Es válido recalcar que los jefes deben 

estimular la participación de sus colaboradores en la planeación, toma de decisiones y 

solución de problemas. Por lo tanto, ante la presencia de conflictos el jefe debe afrontar 

con la finalidad de buscar una salida, considerando los errores propios y ajenos como una 

oportunidad para mejorar y aprender. Finalmente, las organizaciones lo que requieren es 

tener colaboradores que tengan la predisposición a la hora de proponer mejores ideas que 

permitirá a solucionar los inconvenientes que pudiera presentar. 

 

4.1.5 Nivel de la sub categoría elementos tangibles 

 

Tabla 8  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría elementos 

tangibles 

Ítems 
Nunca Casi Nunca A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

f % f % f % f % f % 

20. ¿Las condiciones 

ambientales de la empresa 
(climatización, 

iluminación, decoración, 

ruidos, ventilación...) 

facilitan la realización de la 

actividad diaria? 

3 3.75% 17 21.25% 28 35.00% 30 37.50% 2 2.50% 

21. ¿Mi área de trabajo me 

resulta adecuada y 

agradable? 

13 16.25% 17 21.25% 21 26.25% 27 33.75% 2 2.50% 

22. ¿Cuento con los 

recursos adecuados 

(materiales, equipos, etc.) 
para desarrollar mi trabajo? 

5 6.25% 17 21.25% 23 28.75% 32 40.00% 3 3.75% 

23. ¿Está satisfecho con el 

horario de trabajo? 
2 2.50% 33 41.25% 34 42.50% 11 13.75% 0 0.00% 

24. ¿El administrador busca 

mejorar procesos 

implementando tecnología 
para facilitar el trabajo? 

4 5.00% 9 11.25% 38 47.50% 24 30.00% 5 6.25% 
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Figura 5 

 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría elementos 

tangibles 

 

En la tabla 8 y figura 5 de la pregunta 20: ¿Las condiciones ambientales de la 

empresa (climatización, iluminación, decoración, ruidos, ventilación...), facilitan la 

realización de la actividad diaria?, se determinó que el 37.50% no está de acuerdo en 

cuanto a las condiciones físicas de la empresa. Sin embargo, el 21.25% está de acuerdo 

con las estructuras físicas, con lo cual 17 de los 80 encuestados no está de acuerdo. Por 

lo tanto, es un dato considerable que requiere la intervención inmediata para solucionar 

la incomodidad y brindar todas las condiciones óptimas para la ejecución de tareas. 

Asimismo, en la pregunta 21: ¿Mi área de trabajo me resulta adecuada y agradable? 

Consideran que el 33.75% están cómodos en su centro de trabajo. Pero 17 de los 80 

encuestados están disconforme y consideran que deberían implementar áreas donde 

puedan desplazarse libremente. 

En cuanto a la pregunta 22: ¿Cuento con los recursos adecuados (materiales, 

equipos, etc.) para desarrollar mi trabajo?, el 40% del total de los encuestados indican que 

los equipos son óptimos y suficientes para correcto desarrollo de actividades. Sin 

embargo, 21.25% considera que no cuentan con materiales completos para ejecutar sus 

tareas. En tal sentido, la organización en general está brindando implementos necesarios 
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para el trabajo, pero, aun así, es necesario identificar las necesidades de los colaboradores 

para que realicen sus tareas de manera óptima. 

Con referencia a la pregunta 23: ¿Está satisfecho con el horario de trabajo?, el 

gran porcentaje de 41.25% del total de los encuestados, refleja que no están conformes 

con el horario de trabajo, por lo que la organización debe tomar en cuenta la incomodidad 

de los colaboradores ante la extensa hora de trabajo, lo cual, perjudica a los colaboradores 

tanto como a la empresa, ya que un trabajador descontento es menos productivo. 

Finalmente, la pregunta 24: ¿El administrador busca mejorar procesos implementando 

tecnología para facilitar el trabajo?, revela en sus respuestas que la mayoría de los 

encuestados, un 30%, indican que sí, que el administrador siempre está a la vanguardia 

de la tecnología y que cuando las actividades requieren mucho tiempo para procesar 

siempre trata de reemplazar con equipos tecnológicos para optimizar el tiempo. 

 

4.2 Descripción de resultados cualitativos de la categoría clima organizacional 

4.2.1 Análisis de la sub categoría Autonomía individual 

 

Figura 6 

 Análisis vinculado a la subcategoría autonomía individual 
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En relación a la figura 6 relacionado a la subcategoría autonomía individual, se 

encuentran diversas respuestas desde el punto de vista de los profesionales que laboran 

en la empresa. Según la respuesta del jefe de logística, éste manifiesta que generalmente 

los colaboradores, antes de tomar cualquier decisión, deben consultar con los superiores 

para proceder a cualquier decisión que afecte directa o indirectamente a la organización, 

ya que las políticas y normas dentro de la compañía se cumplen. Asimismo, los 

colaboradores tienen mucho compromiso y voluntad, la responsabilidad la demuestran 

cumpliendo con los horarios y parámetros establecidos, adquiriendo nuevos 

conocimientos para dar mejores resultados. 

 

El segundo entrevistado fue la recepcionista, quien indica que los trabajadores que 

se insertan a trabajar, tras la rotación y la alta demanda, no pueden tomar decisiones ya 

que no tienen mucha experiencia y conocimiento sobre la empresa, por lo cual, para evitar 

futuros conflictos siempre acuden a consultar antes a los jefes para cualquier toma de 

decisiones. 

 Asimismo, la capacitación para el personal es muy breve al extremo que no 

permite realizar las tareas con confianza. En ese sentido la empresa debe tomar 

conciencia, porque los colaboradores requieren capacitación absoluta para poder 

adaptarse y comprender mejor los procesos. Finalmente, el gerente general manifiesta que 

sí, efectivamente, los colaboradores no pueden tomar decisiones por sí solos porque no 

hay capacitación previa. Ello se da porque el jefe tiene mucha carga laboral, aparte de que 

no hay un especialista que se dedique a capacitar en los procesos. Esta situación debilita 

considerablemente el proceso ocasionando inconvenientes no solo entre los 

colaboradores sino también, en lo exterior, a los clientes, brindando mal servicio y 

ocasionando incomodidad a los usuarios. 
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4.2.2 Análisis de la sub categoría grado de estructura que impone el puesto 

 

Figura 7 

 Análisis vinculado a la subcategoría estructura que impone el puesto 

 

 

En la figura 7 de la sub categoría grado de estructura que impone el puesto, se 

entrevistó al gerente general de la empresa lo cual manifestó que dentro de la organización 

hace falta un personal que capacite y que esté pendiente informando todos los cambios 

que se realiza para, asimismo, capacitar sobre los procesos, ya que los colaboradores, al 

tener muchas dudas, realizan el trabajo de manera errónea; además, los colaboradores, al 

no tener claros los procedimientos, vuelven a realizar los mismos procesos haciendo 

gastos de insumos.  

Asimismo, la entrevista al jefe de logística indica que dentro de la organización 

hay una relación cordial entre los compañeros, no hay mucha confianza porque dentro de 

la empresa no hay mucha comunicación ente ellos. Finalmente, la recepcionista confirma 

que no hay mucha socialización ya que está prohibido dentro de la organización estar 

conversando con los compañeros, razón por la cual no se tienen confianza a pesar de que 
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trabajan varios años dentro de la empresa, además de que hace falta el reforzamiento de 

comunicación entre los jefes y los trabajadores para trabajar en armonía. 

 

4.2.3 Análisis de la sub categoría recompensa 

 

Figura 8 

Análisis vinculado a la subcategoría tipo de recompensa 

 

 

En la figura 8, según el gerente general no están realizando ningún incentivo por 

el momento. A cambio de ello dan un bono adicional a los colaboradores que son 

vulnerables de infectarse en esta pandemia, ya que como se trata de un laboratorio clínico 

están expuestos a contraer el virus. Sin embargo, este bono está destinado a solo algunos 

colaboradores, y el resto no adquiere ningún incentivo. Además, cabe resaltar que la 

empresa permite desarrollarse personal y profesionalmente ya que cuenta con equipos de 

última tecnología. Asimismo, el jefe de logística manifiesta que la empresa no brinda 

ningún incentivo, pero si aprenden mucho de la empresa porque están en el puesto 

correcto donde se les permite crecer profesionalmente adquiriendo nuevos 

conocimientos. Finalmente, la recepcionista indica que se nutren de nuevos 
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conocimientos. Sin embargo, los colaboradores necesitan socializar con los compañeros 

para compartir ideas y aprender de ellos, cosa que en ese aspecto hay mucho por mejorar. 

4.2.4 Análisis de la sub categoría apoyo 

 

Figura 9 

Análisis vinculado a la sub categoría Apoyo 

 

 

En la figura 9, la entrevista realizada al gerente general de la empresa sobre la 

subcategoría apoyo, manifiesta siempre estar pendiente de sus colaboradores, ayudando, 

motivando cuando tiene alguna dificultad en sus actividades que realizan. Además, para 

estimular el trabajo en equipo realizan cada cierto tiempo reuniones para tratar temas y 

estrategias para solucionar conflictos e informando sobre los objetivos y metas de la 

organización, lo que permite que la organización se dirija hacia la misma dirección.  

Asimismo, el jefe de logística indica que los compañeros siempre están prestos 

para apoyar cuando tienen mucha carga laboral, ya que cuando se presentan problemas 

dentro de la organización se apoyan entre todos para dar solución inmediata. Finalmente, 

la recepcionista manifiesta que cuando se presenta el conflicto los compañeros no se 

responsabilizan de los hechos y siempre buscan culpar a otras personas generando 

incomodidad entre los equipos de trabajo. Sin embargo, resalta el gran apoyo que tienen 
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por parte de los gerentes, ya que no se les deja actuar por sí solos para siempre busca dar 

solución y conseguir la armonía dentro de la organización. 

4.2.5 Análisis de la sub categoría elementos tangibles 

 

Figura 10 

 Análisis vinculado a la subcategoría elementos tangibles 

 

 

Según la entrevista al gerente general sobre la subcategoría elementos tangibles 

relacionado a la figura 10, éste considera que falta la implementación de áreas donde los 

colaboradores se reúnan a sociabilizar, reforzar la comunicación a través de acercamiento 

entre los compañeros y además se requiere ampliación de sus áreas de trabajo ya que es 

un espacio reducido que no permite desplazarse fácilmente. Asimismo, el jefe de logística 

indica que no está de acuerdo con el horario.  

Sin embargo, resulta positiva la eficiencia que tienen los nuevos equipos, así como 

los implementos tecnológicos que permiten realizar las actividades de manera 

automatizada, lo cual hace que los resultados salgan en menos tiempo posible. Cabe 

recalcar que la tecnología favorece tanto a los colaboradores porque están preparados para 

utilizar los equipos de última gama y, por otro lado, favorece el incremento de la 

productividad y la competitividad optimizando los procesos, ya que una organización que 
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invierte en tecnologías abre fronteras y conoce más sobre el mercado nacional e 

internacional. De esta manera los ejecutivos apuestan por mayores desafíos. 

 Finalmente, la recepcionista menciona que sí, que efectivamente dentro de la 

organización las estructuras de ambiente físico no son lo más cómodas, por lo que se 

requiere la ampliación de espacios, más aún cuando en tema de pandemia se debe respetar 

el distanciamiento entre las personas. Por lo tanto, las condiciones físicas del ambiente 

inciden en trabajo y en el rendimiento de los colaboradores y al mismo tiempo influye 

positivamente en la salud física y mental de los colaboradores evitando situaciones de 

stress y suavizando la ansiedad. La empresa también se beneficia ya que atrae el talento 

humano, más aún en un mercado donde los trabajadores eligen las empresas donde 

trabajar. 

Nube de palabras de la categoría clima organizacional 

Figura 11 

 Nube de palabras de la categoría clima organizacional 

 

Se puede evidenciar en la figura 11 de la nube de palabras que, en base a las respuestas 

de las posiciones como del gerente general, el jefe de logística y la recepcionista, se 

observa que las palabras más nombradas y que resaltan en la entrevista son: trabajo, 

capacitación, empresa, equipo, compañeros, colaboradores, decisiones, tiempo. Es decir, 

estas palabras son las que engloban la entrevista aplicada sobre el clima organizacional 

en una empresa privada, Lima 2020. 



75 
 

4.2.6 Análisis de la categoría clima organizacional 

Figura 12 

Análisis de la categoría Clima Organizacional 

Figura  SEQ Figura \* ARABIC 12. Análisis de la categoría clima organizacional 
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En la figura 12 del presente estudio, se evidenció que el clima organizacional en el 

laboratorio clínico no es el adecuado en algunos aspectos, ya que existen factores que 

influyen en el estado emocional y el rendimiento de los colaboradores de los cuales, en 

cuanto a la sub categoría autonomía individual, los colaboradores indican que no son libres 

de tomar cualquier decisión por sí solos y siempre requieren la aprobación de un jefe para 

realizar las actividades. Estas condiciones generalmente suceden porque la organización no 

brinda capacitación previa sobre los procesos. Además, en cuanto a la responsabilidad, los 

colaboradores manifiestan que son puntuales a sus horarios de trabajo y que los 

procedimientos del trabajo se realizan bajo el criterio de los jefes tal como lo indican. 

Asimismo, en cuanto a la sub categoría estructura que impone el puesto, la comunicación 

entre las áreas es muy escasa, a pesar de que tienen tiempo trabajando en la organización no 

hay relación de confianza, son individualistas que solamente se dedican a hacer su función 

que les corresponde. Sin embargo, cuando se presenta algún conflicto colaboran entre todos 

a dar solución inmediata.  

Además, referente a la subcategoría tipo de recompensa indican que los 

colaboradores están satisfechos porque la organización permite desarrollarse 

profesionalmente, implementando tecnologías de punta para el óptimo procesamiento de 

muestras. Por otra parte, manifiestan que solo algunos de los trabajadores tienen bono 

adicional por las condiciones de trabajo que tienen, ya que ellos son profesionales de salud 

que van a domicilios a sacar las muestras. De manera general la organización no brinda 

ningún incentivo para motivar a los colaboradores y, en ese sentido, la organización debe 

reforzar la fidelización de los miembros de equipo para que sientan que son parte de la 

organización para, de esa manera, desarrollar sentido de pertenencia y retener talentos.  

Continuando con la entrevista, en la sub categoría apoyo, los altos mandos están 

dispuestos a apoyar, motivar a los colaboradores a ser mejores personas y profesionales, 
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además a estimular el trabajo en equipo mostrando los procesos, alineándolos para alcanzar 

el objetivo. Finalmente, en cuanto a la sub categoría elementos tangibles, cuentan con 

equipos de última gama totalmente automatizados. Sin embargo, se requiere mejorar en 

cuanto a las infraestructuras físicas del establecimiento ya que los colaboradores no cuentan 

con un espacio donde puedan socializar, el ambiente de trabajo es reducido lo cual no permite 

fácil desplazamiento, más aún que en la pandemia se requiere el distanciamiento mínimo 

entre las personas. 

 

4.3 Diagnóstico  

Según los resultados cuantitativos, se deduce que 26.25% del total de los encuestados 

indican que no tienen la autonomía individual de resolver los problemas por su propia cuenta, 

además del 22.50% de los colaboradores que se sienten inseguros de realizar las actividades 

que realiza. Asimismo, sobre las decisiones, el 28.50% de los trabajadores que toman son 

consultados antes por los jefes. Por lo tanto, se procedió a realizar las encuestas para adquirir 

información a más detalle, resultando estas cifras que son debido a que la empresa no brinda 

capacitación completa a sus colaboradores. Por lo tanto, no pueden tomar sus propias 

decisiones al tener dudas sobre alguna decisión, además de que el gerente indica que el 

personal que trabaja por campaña no puede tomar ninguna decisión dentro de la 

organización. Sin embargo, los colaboradores que trabajan permanentemente tampoco 

tienen capacitación o retroalimentación cada cierto tiempo sobre los procesos, menos de los 

equipos modernos y automáticos que implementa la empresa, por lo que se requiere un 

personal que se dedique netamente a dar capacitación sobre los procesos.  

Según Kurt Lewin (citado en Jiménez, 2000), hace referencia a la motivación y 

frustración y su importancia en la psicología en los ambientes laborales, donde los individuos 

necesitan que sus opiniones sean valoradas, consideradas, que al no conseguir se frustran 
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llegando a cuadros de estrés que perjudica tanto al mismo colaborador como también a la 

organización, ya que el colaborador frustrado por no hacer correctamente y decidir 

libremente se siente frustrado y da un menor rendimiento. En ese sentido, la autonomía 

individual según Alcalá (2011), es que los individuos tienen su propia responsabilidad sobre 

su trabajo, es decir, el tomar decisiones por su propia cuenta el hecho de establecer sus 

propias responsabilidades genera la felicidad a los colaboradores porque se siente valorados 

de tal manera que su autoestima se ve fortalecida. 

Según los datos cuantitativos en cuanto a la subcategoría grado de estructura que 

impone el puesto, indican que el 30% de los encuestados, ante los posibles conflictos dentro 

de la organización, llegan a solucionar los problemas lo más pronto posible entre los equipos. 

Sin embargo, el 23.75% afirman que no hay buena comunicación entre las personas, lo cual 

dificulta realizar algunas actividades que requieren mucha información. El personal, al no 

comunicarse con los compañeros, realiza trabajos de manera errónea. Según la teoría general 

de sistemas, Bertalanffy (1987), una organización está compuesta por sistemas que están 

enlazados entre ellos formando una sinergia; en ese sentido una sinergia es el objetivo, la 

buena comunicación asertiva entre los miembros da claridad a sus objetivos y metas de la 

organización. Según el autor Mercado y Toro (2008), la empresa debe informar claramente 

los canales de comunicación para que circule la información de manera vertical u horizontal, 

lo cual proporciona una comunicación dinámica y fluida. 

Los datos cuantitativos en cuanto a la sub categoría tipo de recompensa, indican que 

el 28.75% de los colaboradores están satisfechos porque se desarrollan profesionalmente. 

Así mismo ¿Las remuneraciones están de acuerdo al desempeño y logros?, el 18.75% indica 

que es parcial, además que, en cuanto a los incentivos, el 22.50% considera que casi nunca 

reciben incentivos o algún presente por parte de la empresa. Finalmente, sobre la 

capacitación y retroalimentación, el 43.75% indican que no hay buena capacitación. Según 
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la entrevista a los profesionales manifiestan que sí se desarrollan profesionalmente porque 

aprenden a manejar nuevas tecnológicas que nunca antes habían utilizado. Asimismo, los 

incentivos no se están brindando a los colaboradores por el momento por el tema de 

pandemia. Según la teoría de la motivación de Maslow (1991), los individuos pasan por una 

serie de etapas donde el tipo de recompensa está dentro de la autoestima; todo individuo 

quiere ser reconocido y, motivado con algún presente, genera energía positiva y sentido de 

pertenencia. Para el tipo de recompensa, según (Chiavenato, 2007), los colaboradores 

necesitan ser estimulados a través de incentivos para fortalecer el rendimiento, para lo cual 

es indispensable dejar trabajar a criterio de cada persona para elevar la autoestima. 

Los datos cuantitativos en cuanto a la subcategoría apoyo, resaltan que el 32.50% de 

los encuestados consideran que tiene claro el objetivo de la empresa, pero que es importante 

difundir siempre la dirección de la organización. Además, en el trabajo en equipo se resalta 

que un 26.25% considera que los compañeros ayudan a seleccionar cualquier inconveniente, 

así como que el 35% de los encuestados indican que cuentan con el apoyo de los jefes. Se 

corroboró con la entrevista que se realizó a los profesionales de la empresa, los cuales 

manifiestan que cada cierto tiempo realizan reuniones para tratar sobre los posibles 

conflictos que podría pasar y anticiparse estableciendo qué procedimiento se debe seguir 

ante ello. Además, los jefes están dispuestos a apoyar a sus colaboradores cuando tienen 

alguna dificultad. La teoría de motivación de Maslow (1991), hace referencia a las 

necesidades fisiológicas como el apoyo y seguridad que son necesarias para que el 

colaborador pueda desempeñar su trabajo con mayor seguridad. Asimismo, el apoyo, según 

Chiavenato (2007), es fomentar el compañerismo, trabajo en equipo y cooperación entre los 

miembros, siendo el apoyo de directivos la clave para empoderar a los trabajadores. 

Según los resultados cuantitativos sobre los elementos tangibles de la organización, 

el 21 % no está de acuerdo con la infraestructura física del establecimiento, además de que 
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el lugar de trabajo no es lo más adecuado, indicando que el 21.25% esta desacuerdo, lo cual 

se corroboró con las encuestas realizadas a los profesionales, indicando que los espacios 

donde trabajan no es totalmente cómodo por ser muy reducidos, más aún por el tema de 

pandemia que se requiere el mínimo distanciamiento entre las personas, faltando la 

implementación de áreas donde puedan socializar cómodamente con los compañeros de 

trabajo. En cuanto al horario de trabajo se estableció según la demanda del mercado. Según 

el autor Ibáñez y Sánchez (2005) indica que los elementos intangibles influyen en la 

percepción positiva y negativa dentro de la organización y que para obtener el clima 

agradable es necesario mejorar las instalaciones interiores y exteriores de la empresa.  

Sobre el clima organizacional según los resultados cuantitativos, se evidencia que 

hay factores que la empresa debería considerar para crear un ambiente armonioso, de los 

cuales los factores más resaltantes que requiere la intervención inmediata son el apoyo, tipo 

de incentivos y la autonomía individual, porque los jefes no están brindando buena 

comunicación ni capacitación a los colaboradores para que puedan desenvolverse y tomar 

las decisiones libremente. Según Kurt Lewin (citado en Jiménez, 2000), resalta la 

importancia de la motivación y frustración en los colaboradores debido al estado emocional 

que pasa cuando no le dan libertad de realizar su trabajo según su criterio. Finalmente, el 

clima organizacional según (Alcalá, 2011), influye considerablemente en la motivación, en 

su actitud y en el comportamiento de las personas siendo por ello importante crear un 

ambiente o entorno agradable, armonioso, para que los individuos tengan mayor aportación 

para la organización. 
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4.4 Identificación de los factores de mayor relevancia 

Tabla 9  

Problemas identificados en el diagrama de Pareto de clima organizacional 
Ítem Puntaje % Acumulativo 20% 

14.  ¿El superior actualiza y brinda capacitación cada cierto tiempo a 
los colaboradores? 

44 7.43% 7.43% 20% 

3. ¿Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas 
de sus responsabilidades? 

37 6.25% 13.68% 20% 

13. ¿Existen incentivos laborales para que el colaborador se esmere a 
realizar buen trabajo? 

35 5.91% 19.59% 20% 

23. ¿Está satisfecho con el horario de trabajo?  35 5.91% 25.51% 20% 

1.¿En esta empresa, los trabajadores resuelven los problemas del trabajo 
por sí solos? 

32 5.41% 30.91% 20% 

21. ¿Mi área de trabajo me resulta adecuada y agradable?  30 5.07% 35.98% 20% 

5. ¿Las políticas y leyes dentro de la organización son flexibles para el 
correcto desarrollo de actividades? 

28 4.73% 40.71% 20% 

6. ¿En esta empresa se tiende a llegar a acuerdos lo más fácil y 

rápidamente ante un posible conflicto?  

26 4.39% 45.10% 20% 

9. ¿Se cuenta con acceso a la información necesaria para cumplir con el 
trabajo? 

26 4.39% 49.49% 20% 

15. ¿El trabajo que realizas te resulta satisfactorio?  25 4.22% 53.72% 20% 

18. ¿Los compañeros de trabajo toman iniciativas para la solución de 
problemas?  

25 4.22% 57.94% 20% 

7. ¿La alta dirección facilita la comunicación y retroalimentación entre 
los niveles de la organización?  

24 4.05% 61.99% 20% 

2. ¿Los colaboradores tienen suficiente confianza para desarrollar su 
trabajo? 

23 3.89% 65.88% 20% 

4. ¿En esta empresa se confía mucho en el criterio individual de los 
colaboradores?  

23 3.89% 69.76% 20% 

17. ¿Se promueve la generación de ideas creativas o innovadoras? 23 3.89% 73.65% 20% 

22. ¿Cuento con los recursos adecuados (materiales, equipos, etc.) para 
desarrollar mi trabajo? 

22 3.72% 77.36% 20% 

8. ¿todas las áreas rinden cuentas para mayor transparencia en la 

organización? 

20 3.38% 80.74% 20% 

16. ¿los trabajadores tienen en claro cuál es el objetivo de la empresa?  20 3.38% 84.12% 20% 

20. ¿Las condiciones ambientales de la empresa (climatización, 
iluminación, decoración, ruidos, ventilación...) facilitan la realización 

de la actividad diaria? 

20 3.38% 87.50% 20% 

12. ¿La remuneración está de acuerdo al desempeño y los logros? 19 3.21% 90.71% 20% 

10. ¿Las relaciones interpersonales entre el jefe y los miembros del 
equipo de trabajo o departamento son cordiales? 

15 2.53% 93.24% 20% 

11. ¿Las actividades que se desarrolla en la empresa permite al 
trabajador a aprender y desarrollarse profesionalmente?  

15 2.53% 95.78% 20% 

24. ¿El administrador busca mejorar procesos implementando 
tecnología para facilitar el trabajo?  

13 2.20% 97.97% 20% 

19. ¿El superior brinda apoyo para superar los conflictos y obstáculos 
que se presentan? * 

12 2.03% 100.00% 20% 
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Figura 13 

 Pareto de la categoría clima organizacional 
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Como se observa en la figura 13 y en la tabla 9 al aplicar la encuesta, se consideran 

preguntas críticas; en primer lugar, el número 14 que indica ¿El superior actualiza y brinda 

capacitación cada cierto tiempo a los colaboradores?, determinándose, según el análisis de 

Pareto el 7.43% de punto crítico en base al 20%. El resultado determina que la empresa no 

brinda capacitación para que el personal realice su trabajo de la mejor manera; en ese sentido, 

un colaborador capacitado constantemente mejora su actitud y genera un ambiente receptivo 

adaptativo mejorando el clima laboral. 

Asimismo, la pregunta 3: ¿Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar 

decisiones en tareas de sus responsabilidades?, en este punto indica que el 13.68% de 

encuestados no pueden tomar sus propias decisiones, lo que indicaría que siempre toman 

una decisión con la aprobación de los superiores. La gestión moderna ha dejado buenos 

resultados en los últimos tiempos: lo que se requiere es que los altos mandos empiecen a 

delegar autoridad y responsabilidad en todos los niveles de la organización. Esto significa 

que debe confiar en los colaboradores que le acompañan, paralelamente reconociendo el 

desempeño y celebrando el alcance de las metas. Por último, es fundamental la capacitación 

permanente, ya sea incluso inculcar nuevas informaciones y conocimiento para que los 

empleados tengan libertad de tomar decisiones consistentes. 

Continuando con la descripción, el 19.59% del total de los encuestados responden a 

la pregunta 13 que indica: ¿Existen incentivos laborales para que el colaborador se esmere a 

realizar buen trabajo?, lo que quiere decir que la organización toma poca importancia al valor 

de brindar los incentivos o bonos que son medios para motivar a los colaboradores. 

Actualmente, en un mundo globalizado y competitivo se requiere retener los talentos a través 

de los incentivos laborales como los presentes en días festivos, bonos que influyen 

directamente en el comportamiento y en el rendimiento de los colaboradores. Finalmente, 

resaltar que existen varios factores que influyen positivamente creando clima laboral 
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agradable, la correcta compensación, planes de carrera, horario de trabajo flexible, 

incentivando a través de reconocimientos verbales haciendo sentir que su esfuerzo se ve 

recompensado, desarrollando los canales de comunicación en todos los niveles de la 

organización. 

 

4.5 Propuesta 

4.5.1 Priorización de los problemas 

De acuerdo con la consolidación del diagnóstico, se logró identificar tres problemas 

que se consideran relevantes dentro del clima organizacional. Los puntos más críticos 

encontrados mediante la aplicación del diagrama de Pareto son: (a) falta de actualización y 

capacitación del personal cada cierto tiempo, (b) los trabajadores no tienen autonomía de 

tomar decisiones y (c) la carencia de incentivos a los colaboradores. 

 

4.5.2 Consolidación del problema 

Actualmente la empresa está pasando por una situación compleja en cuanto a la 

gestión administrativa, ya que se diagnosticó que a los colaboradores les hace falta la 

capacitación, la retroalimentación cada cierto tiempo para que puedan realizar sus tareas sin 

complicaciones. Asimismo, la falta de autonomía de los colaboradores complica más aún a 

la organización porque todo el tiempo están preguntando qué hacer frente a la presencia de 

problemas, impidiendo tomar decisiones de manera inmediata. Por último, no tienen 

autonomía de tomar decisiones bajo su propio criterio y desconocen cuál es el procedimiento 

que deben seguir ante una situación. Finalmente, la falta de políticas de incentivos en la 

organización conlleva a perder colaboradores claves y talentosos. 
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4.5.3 Categoría solución  

El plan de acción, en principio, está basado en el análisis de la situación actual 

teniendo en cuenta las posibilidades y limitaciones que el entorno proporciona para mejorar 

el clima organizacional, por lo que para poder plantear una acción se deben evaluar las 

condiciones (posibilidades físicas, económicas, disponibilidad de recursos, el tiempo) y 

según ello plantear una posible solución (Juan, 2004). Asimismo, Suarez (2002), define 

como un documento debidamente estructurado donde se priorizan las iniciativas más 

importantes para cumplir con los objetivos. Dichos planes deben contener el espacio definido 

de tiempo y responsabilidad de las áreas involucradas para cumplir con lo establecido, 

incluyendo que la implementación de los planes debe ser flexible y realista.  

Finalmente, el plan de acción inicialmente se basa en analizar la situación y sobre las 

necesidades sobre las que se va a intervenir. Seguidamente se procede a establecer las metas 

específicas que se pretende alcanzar asignando los responsables y fijando tiempo límite para 

culminar con el proyecto (Vogel, 2015). En ese sentido, para el presente proyecto se 

ejecutará un plan de acción como una herramienta de gestión que permitirá definir las tareas 

y actividades que se van a realizar, definiendo responsables y el tiempo en que se va a 

realizar. 

 

4.5.4 Objetivo general de la propuesta 

El objetivo general de la propuesta es proponer un plan de acción para mejorar el 

clima organizacional en una empresa privada, Lima 2021. Servirá como una hoja de ruta 

definida, organizada que permitirá alcanzar los objetivos establecidos a través de previa 

identificación de necesidades y problemáticas. 
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4.5.5 Impacto de la propuesta 

Mediante la capacitación se mejorarán las habilidades de los colaboradores, reduciendo 

considerablemente los errores. Asimismo, al diseñar los procesos los colaboradores tendrán 

mayor estabilidad seguridad de tomar las decisiones teniendo claro el procedimiento de las 

actividades. Finalmente, al implementar la política de incentivos generará beneficios tanto a 

la empresa como a los colaboradores logrando mayor autoestima y productividad de los 

colaboradores. 

 

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta 

En el cuadro 1 se presenta el consolidado de la direccionalidad de la propuesta, en el 

cual se da cumplimiento a los problemas identificados en el diagnóstico de la investigación. 

Además, se detallan las actividades que se realizaron durante la fecha y el presupuesto que 

se va a usar para la implementación de cada una de las propuestas. Además, se muestran los 

indicadores que se establecieron para medir cada uno de los objetivos que permitirán medir 

el impacto de cada uno de los planes. Finalmente se obtienen  tres entregables como: (a) Plan 

de capacitación para reforzar el conocimiento de determinados temas que está causando 

conflicto e inconvenientes en la organización y el diseño del instrumento para medir el 

impacto de la capacitación que permitirá identificar a los trabajadores que se han capacitado 

y si han recibido la capacitación de manera correcta; (b) el establecimiento del organigrama 

y del manual de procesos que permitirá a los trabajadores  tener en clara su ubicación en la 

organización, así como entender los procedimientos a seguir identificando sus 

responsabilidades en cada proceso; y finalmente (c) la implementación del plan de incentivos 

que generará compromiso y  motivación en los colaboradores. 
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Cuadro 1 

 Matriz de direccionalidad de la propuesta  

Objetivo Actividades Cronograma Presupuesto KPI Entregable 

Objetivo 1. 
Implementar la política de 
incentivos 

Actividades 1 Inicio: 3/01/22 
Fin: 10/01/22 

Ingreso S/. 
Egresos 
S/.1170 

 

 

 

Ingreso s/. 

Egresos 
S/.3000 

N° de Innovaciones Presentadas 

N° de Innovaciones esperadas 

 

 

 

 

 

 

Colaboradores comprometidos 

Cantidad total de colaboradores 

 

 

Plan de 
reconocimiento e 
Incentivos al 
personal, para 
promover la 
innovación 

 

Implementación del 
programa 5s 

 

 
Campaña de difusión del 
plan y el procedimiento de 
incentivos 

Identificar plan de 

incentivos y 

reconocimientos 

Diseñar políticas de 
incentivos 

Inicio: 11/01/22  

Fin:15/08/21 

Implementar  
Inicio: 16/01/22  
Fin:17/01/22 

Objetivo 2. 
Implementar organigrama y 
procesos en la organización 

Actividades 2 
Inicio: 19/01/22  

Fin: 23/01/22 
Ingreso 
S/. 
Egresos 
S/.580 

Cantidad de quejas recibidas 

Total de atenciones efectuadas 

 

Flujograma de procesos de la 
empresa  

 

 

Diseñar organigrama de la 

organización con su 
respectivo manual de 
funciones 

Identificar los procesos 

Diseño los procesos 
Inicio:2 4/01/22 

Fin:25/01/22 

Implementación 
de procesos 

Inicio:26/01/22  
Fin: 26/01/22 

Objetivo 3. 

Implementar programas de 
capacitación 

Actividades 3 
Inicio: 27/01/22  

Fin:28/01/22 

Ingreso 
S/. 
Egresos 
S/.1770 

 

Ingreso 
S/. 
Egresos 
S/.1580 

Soluciones hechas por los colaboradores 

Cantidad de problemas en la empresa 

 

 

Cantidad de asistencias al trabajador 

Cantidad de procedimientos efectuados 

Implementar un Coaching 
Gerencial para gerentes y 
jefes. 

 

Plan de capacitación  
 

Diseñar instrumento para 
medir el impacto de 
capacitación  

 

Identificar las debilidades 
del personal 

Diseñar el 
programa 

Inicio:29/01/22  
Fin:30/01/22 

Implementar el programa de 
capacitación| 

Inicio: 01/02/22  

Fin:01/02/22   
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4.5.7 Entregable 1 

Implementar la política de incentivos 

El tipo de incentivos que se maneja, según el gerente general que lo manifestó en una 

entrevista, fue que la empresa no cuenta con políticas de incentivos estandarizados. Por lo 

tanto, se está implementando brindar un diploma de reconocimiento a la creatividad e 

innovación y una tarjeta Gift Card con el monto individual de 200 soles para premios 

personales. Asimismo, se dispone que puedan participar varias personas, para lo cual se 

implementa una tarjeta grupal de 500 soles. Esto con el objetivo de promover la creatividad 

y premiar su esfuerzo, aporte a la mejora de los procesos. En ese sentido, las condiciones 

para participar implican proporcionar una idea innovadora que promueva la mejora continua 

de procesos, la optimización de recursos y la rentabilidad económica o social. Ademas, los 

colaboradores participarán de manera individual o grupal, se aceptarán hasta 3 participantes. 

Se prevé que este aporte para mejorar el clima laborar conllevará un beneficio económico 

para los colaboradores, pero a la vez la empresa se beneficiará en la implementación de 

nuevas ideas y procesos, lo que permitirá mejorar el servicio. El impacto de la 

implementación se medirá por la cantidad de innovaciones entre cantidad de innovaciones 

esperadas, en consideración que los premios serán bimestrales.   

Ahora bien, el clima organizacional es el reflejo de un ambiente donde los 

colaboradores mantienen una relación de armonía, y es por ello que se propone implementar, 

el programa de 5-S para mejorar el desarrollo de la organización, creando disciplina propia 

como un modo de vida de los colaboradores, teniendo por objetivo mantener un buen 

ambiente a través de la clasificación, limpieza, bienestar personal y disciplina. El incentivo 

se aplicará por áreas que están conformadas por el área administrativa, área de operaciones 

y área comercial. El beneficio será otorgado con un monto de S/.1000 en tarjeta Gift Card 

más el diploma de reconocimiento para el grupo participante, y los premios se darán de 
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manera semestral. Para ello se deberán cumplir con las condiciones y puntajes establecidos: 

el área que supere el puntaje de 95%, aplicando la escala de Likert de 1 a 5 donde 5 es el 

puntaje perfecto, estará en condiciones de llevar su premio. Asimismo, el presupuesto para 

la aplicación del programa 5-S es de S/.3000 soles anuales. 

 

4.5.8 Entregable 2   

Implementar el organigrama y los procesos en la organización 

 El servicio que se brinda debe ser prestado de la mejor forma. Con estas herramientas 

se busca que quien acuda al laboratorio clínico, quede con la satisfacción de haber recibido 

una respuesta clara y completa a su inquietud, pregunta o solicitud y que las personas que lo 

atendieron lo hicieron con amabilidad y respeto. 

En primer lugar, con el presente establecimiento del organigrama de la empresa, se 

logrará que el personal en general se ubique dentro de sus funciones y sus dependencias, con 

el fin de que entiendan y hagan suya su comprensión de su rol en la empresa. Así, y de 

manera complementaria, con la implementación de los procesos se pretende unificar los 

criterios de atención al usuario para que todos aquellos que atienden, de manera permanente 

o esporádica, lo hagan con la convicción de que con su labor están contribuyendo a prestar 

un servicio y a mejorar la percepción respecto del servicio del laboratorio clínico, 

obedeciendo inclusive a su posición dentro del organigrama de la empresa. Adicionalmente 

se propone establecer este organigrama para mejorar la identificación de cargos y las 

jerarquías en la empresa. Para ello es necesario identificar que los principales pilares del 

negocio están en el core de la organización, que lo conforman el gerente general, el gerente 

comercial y el gerente de operaciones. Asimismo, como unidades de apoyo se estableció al 

gerente de administración con sus jefaturas subordinadas como el jefe de RRHH, el jefe de 

logística y el jefe de finanzas. Con el organigrama propuesto se espera que la empresa cuente 
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con una óptima gestión, ya que será más fácil para los directivos de la empresa desarrollar 

estrategias que permitan cubrir las falencias de la organización ayudando mejorar el clima 

organizacional. Finalmente, el MOF, o manual de organización y funciones, permitirá la 

ubicación y orientación de cada personal definiendo sus funciones y responsabilidades, 

dando a conocer quién es el jefe inmediato y, lo más importante, permitirá escoger el 

personal idóneo para un puesto de esa manera contar con personal que cumpla con las 

expectativas del puesto. 

 

2.5.9 Entregable 3  

Implementar programas de capacitación 

En la empresa se identificaron las siguientes necesidades que requieren la 

intervención de especialistas en temas que causan frustración a los colaboradores al 

momento de ejecutar sus tareas: Manejo de sistemas de emisión de comprobantes de pago; 

Manejo de sistemas software (Teamlab); Manejo de herramientas digitales; Manejo de 

conflictos y Manejo de residuos biocontaminados 

El objetivo es reducir los errores en el momento de emitir comprobantes del pago, 

que afecta considerablemente a la organización y, en consecuencia, causa incomodidad a los 

clientes. Además, causando estrés y frustración a los colaboradores al realizar sus 

actividades de manera errónea. Asimismo, es necesario mejorar el manejo de sistemas para 

que los colaboradores realicen sus actividades con seguridad y sin limitaciones. También, 

prepararlos para el uso adecuado de las herramientas digitales para facilitar la comunicación 

y la correcta ejecución de actividades que concierne utilizar el aparato digital. Luego, reducir 

los conflictos brindando mecanismos para controlar la situación de conflicto. Finalmente, la 

implementación de plan de capacitación en el manejo de residuos biocontaminados para 
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cuidar tanto a los pacientes como también a los colaboradores distribuyendo correctamente 

los residuos. 

El proyecto de capacitación se realizará 2 veces año, en los meses de enero y Julio, 

por lo que se procederá a realizar la primera semana de enero exactamente día lunes 03/01/22 

y para la segunda capacitación en mes de julio, primera semana, fecha 04/07/22. Para la 

capacitación se realizará el contrato de un profesional ajeno a la empresa. En este caso se 

contratará una contadora especialista en facturación electrónica para correcto manejo de 

sistemas de emisión de comprobantes y se pagarán 900 soles por 3 horas de capacitación al 

año. Asimismo, se contratará un técnico en sistemas de software especialista en manejo de 

sistemas TeamLab, tal como indica en anexo 3, lo cual tratará temas como el manejo de 

sistemas de laboratorio. El contrato será por recibo por honorario por el monto de 600 soles 

por 3 horas de capacitación al año, sumando monto de 1200 soles. Es importante resaltar que 

gracias a la capacitación se generará mayor productividad, disminuyendo la necesidad de 

supervisión, prevenir accidentes y para la empresa genera los siguientes beneficios: Mejora 

la imagen de la empresa, refuerza la relación de jefes con subordinados y finalmente para 

los colaboradores: ayuda a los colaboradores a resolver problemas y a tomar decisiones de 

manera correcta, mejorar las aptitudes comunicativas de los colaboradores a través del 

empoderamiento, y aumenta la confianza en sí mismos. 

Por otro lado, el personal gerencial también requiere de una capacitación de nivel tal 

que les permita empoderar a su personal a la vez que tomar mejores decisiones para beneficio 

de la empresa y de sus colaboradores. Es por ello que se estimado pertinente implementar 

un Coaching Gerencial para la plana Jefatural y gerencial, el cual deberá ser dictado por una 

empresa especializada en mejorar las competencias gerenciales. 

En ese contexto, el Coaching, como tal, es un proceso de aprendizaje en áreas 

importantes para las vidas de las personas, a las cuales no siempre logran acceder por cuenta 
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propia, por lo que se convierte en una herramienta de transformación individual que genera 

como resultado el tránsito de una forma de ser, más restrictiva, a otra, mucho más expansiva, 

caracterizándose por incidir de manera directa en la observación de las personas y sus 

acciones o comportamientos, modificando su manera de actuar y de reaccionar ante los 

desafíos diarios. En consecuencia, a partir de su implantación, se enriquece e incrementa la 

efectividad de un mejor desarrollo de relaciones personales y laborales. 

Así, el Coaching Gerencial es una metodología eficiente para el desarrollo personal 

y profesional de líderes empresariales de organizaciones muy diversas, apropiada para el 

clima de cambio y competitividad creciente en el mercado. El Coaching Gerencial es una 

forma de intervención profesional que se orienta a ayudar a gerentes a desarrollar y/o 

fortalecer competencias tales como: actitudes, conocimientos y habilidades funcionales, 

comportamentales y conceptuales, esperando con ello prepararlos para responder 

exitosamente a los requerimientos de su organización, toda vez que las empresas han pasado 

de la administración tradicional al coaching gerencial, siendo el coaching gerencial una 

metodología que no solo permite fortalecer las capacidades, habilidades y talentos de los 

individuos, sino también, mejora el desarrollo organizacional de las empresas (Valderrama, 

M. 2016). 

Por lo tanto, la empresa adecuada para el dictado del Coaching Gerencial deberá tener 

una probada y garantizada experiencia en la herramienta y en su aplicación en experiencias 

de éxito empresarial, para así consolidar el aumento de la productividad y brindar soporte y 

capacitación para una gestión estratégica del RRHH que, a su vez, genere mayor bienestar 

en las empresas. 
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4.6 Discusión 

Los resultados evidenciaron factores que están debilitando el clima organizacional 

en dicha empresa. 44 de los 80 encuestados indican que hace falta la capacitación y 

retroalimentación, para que los individuos adquieran conocimiento, herramientas, 

habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral, y así cumplir con el trabajo 

que se les encomienda, Asimismo, se identificó que el 13.68% que representa 37 individuos 

indican la falta de autonomía de los colaboradores. Cabe recalcar que la autonomía en los 

trabajadores es muy importante porque conduce a un mayor nivel de confianza, una mayor 

creatividad o un incremento de proactividad y, finalmente, el 19.59% que representa 35 de 

los 80 colaboradores que perciben la ausencia de las políticas de incentivos para sientan 

motivados. 

Ante las problemáticas previamente identificadas se está proponiendo un plan de 

acción para mejorar el clima organizacional. Asimismo, un estudio realizado por Bárcenas, 

Pastás y Pantoja (2021), en una empresa pública con la finalidad de evaluar el clima laboral, 

se determinó que los colaboradores tienen poco sentido de pertenencia, eso a causa de 

constante rotación de personal y falta de política de incentivos. 

 De igual forma Garcés (2021), realizó el estudio en una empresa para comprender 

la relación que existe entre el clima laboral y la satisfacción laboral, demostrando como 

resultado debilidad en el trabajo en equipo. Pero cabe recalcar que los colaboradores se 

desempeñan de la mejor manera, más eficiente, trabajando de manera individual. Ante la 

problemática identificada se propuso establecer un plan de mejora en cuanto al liderazgo 

para reforzar el compromiso ya que este plan permitirá el compromiso aflore de entre los 

colaboradores. Este antecedente coincide con los resultados de la presente investigación, ya 

que ante las problemáticas identificadas se está planteando un plan de acción para mejorar 

el clima organización. Asimismo, García y Valle (2020), realizó una investigación en una 
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empresa privada con la finalidad de conocer el comportamiento de los colaboradores y su 

percepción sobre la empresa, identificando como resultados el escaso manejo de liderazgo y 

el salario bajo. Ante las circunstancias se procedió la implementación de un coaching para 

reforzar el liderazgo. Estos antecedentes no coinciden con el presente porque habla de 

implementación de liderazgo. De la misma manera Flores y Meza (2020), ejecutaron una 

investigación a una empresa privada con la finalidad de comprender la percepción de los 

colaboradores, obteniendo como resultado la baja remuneración y la escasa comunicación 

dentro de la empresa. Frente a esta situación se procedió a plantear las políticas de incentivos 

y la contratación de un coaching para mejorar la comunicación entre los colaboradores, lo 

cual coincide con la propuesta planteada de incorporar las políticas de incentivos para 

motivar a los trabajadores.  

Finalmente, en cuanto al último antecedente, Franco (2018), procedió a realizar una 

investigación en una empresa privada con el objetivo de conocer la percepción de los 

colaboradores sobre su entorno donde labora, obteniendo como resultado la baja aceptación 

por que los trabajadores tienen gran responsabilidad porque las tareas no están distribuidas 

de manera equitativa, lo cual no coincide con los resultados de ésta investigación, ya que allí 

se habla de la carga laboral. 

En cuanto a los antecedentes nacionales una investigación realizada por Guzmán 

(2018), con la finalidad de comprender la influencia que tiene el clima laboral en la 

estabilidad de los colaboradores, arrojó como resultado la falta de interés de los altos mandos 

en el crecimiento de los colaboradores, lo que ocasiona el desinterés y la falta de compromiso 

en los trabajadores. Esta conclusión coincide con el presente resultado porque se determinó 

la falta de retroalimentación y capacitación para desempeñarse con seguridad en las 

actividades que le compete, siendo así que 44 de los 80 encuestados consideran la 

indiferencia de los gerentes para incorporar plan de capacitación. Frente a la presente 
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problemática se planteó como propuesta un plan de capacitación que consiste en primera 

instancia identificar las debilidades y de acuerdo a ello, buscar un personal capacitado para 

la retroalimentación que beneficiara tanto a la empresa como a los colaboradores.  

En un estudio realizado por Madueño (2015), sobre el clima organizacional con la 

intención de comprender la percepción de los trabajadores de enfermería sobre su ambiente 

laboral, se llegó a comprender que los trabajadores no se adaptan a los cambios y siempre 

prefieren trabajar bajo los mismos paradigmas. Asimismo, la remuneración no supera las 

expectativas de los colaboradores. Sin embargo, los elementos tangibles como la 

iluminación, equipos y la estructura física del establecimiento tienen mayor aprobación. Esta 

investigación no coincide con los resultados obtenidos en el presente estudio y de igual 

forma los gerentes deben de tomar en consideración lo que es la comunicación interna para 

crear el ambiente agradable para el trabajo. 

En el presente estudio se concluyó que la categoría tipo de recompensa, tiene baja 

expectativa: 35 de los 80 encuestados consideran que no existe política de incentivos, lo que 

se corroboró con la entrevista que se realizó a las unidades informantes. En este caso los 

colaboradores determinaron que efectivamente no hay incentivos por parte de la empresa. 

Este resultado coincide con la investigación que realizaron Falcón y Vergara (2015), con la 

finalidad de identificar la percepción de los colaboradores sobre el clima organización donde 

concluyeron que existe poca comunicación entre los profesionales, falta de motivación, 

liderazgo, para incentivar trabajo en equipo limitándose a realizar trabajos individualistas 

que afectan a cualquier empresa. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

Primera: Se cumplió con el objetivo 1 en proponer plan de acción para mejorar el clima 

laboral, lo cual se procedió a plantear estrategias que incidirá considerablemente 

en el desempeño de los colaboradores. Por ello, se están proponiendo varias 

estrategias que son viables para aplicar según las necesidades de la organización. 

Este plan permitirá mejorar la percepción y fortalecerá el ámbito laboral para el 

beneficio de los colaboradores y de la empresa. 

 

Segunda: Para conocer la situación del clima organizacional, se propuso como objetivo 

analizar la situación a través de una entrevista a los colaboradores que están 

continuamente relacionados con la empresa quienes manifestaron su 

disconformidad en aspectos directamente relacionados a la motivación, 

incentivos, falta de capacitación y retroalimentación.  

 

Tercero: Se identificaron los factores con mayor incidencia como la falta de capacitación y 

retroalimentación de los colaboradores, lo cual dificulta considerablemente en el 

momento de realizar sus actividades. Asimismo, se evidenció la poca autonomía 

de los empleados en momento de tomar la decisión, debido a que la falta de 

capacitación y desconocimiento de actividades y responsabilidades no 

establecidas, ocasionan fallas en la en proceso. Finalmente se evidenció que no 

existe política de incentivos para los colaboradores, lo cual ocasiona 

desmotivación, falta de interés y compromiso de los colaboradores por su trabajo. 
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5.2 Recomendaciones 

Primera: Se recomienda implementar plan de acción a través de los gerentes de la empresa 

para mejorar el clima organizacional, mediante el plan de capacitación se 

procederá a identificar las debilidades de los colaboradores en determinados 

temas, luego proceder a plantear temas de manera inteligente para que pueda ser 

efectiva la capacitación. 

 

Segunda: Frente al análisis realizado a los colaboradores, se identificó varias factores que 

debilitan a la organización, se recomienda  a los gerentes juntamente con asistente 

administrativo  realizar una encuesta anónima cada cierto tiempo para conocer la 

percepción de los trabajadores, lo cual permitirá comprender y mejorar  el clima 

organizacional a través de planteamiento de estrategias y herramientas que 

servirán como apoyo para gestionar las estrategias tácticas que se va utilizar para 

la evaluación. 

 

Tercera: Finalmente se recomienda al gerente general y asistente administrativo 

gestionando el plan de capacitación, que permitirá reducir errores a largo plazo 

podría afectar a la empresa, Asimismo, se recomienda establecer las funciones y 

responsabilidades a través del diseño de actividades que servirán como una ruta 

para proceder las actividades. Finalmente, el gerente de recursos humanos debe 

considerar la implementación de las políticas de incentivos para retener a los 

colaboradores. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título:  Plan de acción para mejorar el clima organización en una empresa privada, Lima 2021 

Problema general Objetivo general 

Categoría 1: Clima organizacional 

Sub categorías 
Indicadores 

 

¿Cómo mejorar el clima 
organizacional en una empresa 

privada, Lima 2021? 

 

 

Proponer plan de acción para 

mejorar el clima organizacional 
en una empresa privada, Lima 

2021 

 

Autonomía 

individual 

Responsabilidad 

Toma de decisiones 

Independencia de los individuos 

Problemas específicos Objetivos específicos 
Rigidez de los leyes 

Grado de 

estructura que 

impone el puesto 

 

políticas 

¿Cuál es la situación para mejorar el 

clima organizacional en una empresa 

privada, Lima 2021? 

 

Analizar la situación para 

mejorar el clima organizacional 

en una empresa privada, Lima 

2021 

 

Comunicación 

Rendición de cuentas 

Intercambio de información 

 

Tipo de 

recompensa 

 

 

Autorrealización 

Reconocimiento económico 

Formación 

Adaptación de las condiciones de trabajo 
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¿Cuáles son los factores de mayor 

incidencia para mejorar el clima 

organizacional en una empresa 

privada, Lima 2021? 

 

 

Identificar los factores de mayor 

incidencia para mejorar el clima 

organizacional en una empresa 

privada, Lima 2021 

 

 

Apoyo 

 

 

 

 

Dirección 

Incentivar la excelencia 

Reforzar el trabajo en equipo 

Resolución de conflictos 

Elementos 

tangibles 

Instalaciones apropiadas 

Calidad de equipos 

Horario de trabajo 

Adaptación a cambios tecnológicos 

Tipo, nivel y método Población, muestra y unidad informante Técnicas e instrumentos 
Procedimiento y 

análisis de datos 

Sintagma:  

Tipo: Proyectiva 

Nivel: Comprensivo  

Método: Inductivo y deductivo 

Población: 80 colaboradores 

Muestra: Total de los colaboradores 

Unidad informante: 3 colaboradores de la empresa 

Técnicas: Encuesta 

entrevista 

Instrumentos; guía de 

entrevista y cuestionario 

Procedimiento: 

Programa Excel 

Análisis de datos: 

Análisis de Pareto 
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta  

Anexo 2.1 Objetivo 1 Implementar políticas de incentivo y reconocimiento 

 

 

JAPONÉS ESPAÑOL

1. SEIRE CLASIFICACIÓN Mantener solo lo necesario

2. SEITON ORGANIZACIÓN Mantener todo en orden

3. SEISO LIMPIEZA Mantener todo limpio

4. SEIKETSU BIENESTAR PERSONAL Cuidar su salud física y mental

5. SHITSUKE AUTO DISCIPLINA

SIGNIFICADO

Mantener un comportamiento confiable
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Instrumento para medir la efectividad del programa 5s 

Totalmente  en 

desacuerdo En desacuerdo 

Ni en acuerdo ni en 

desacuerdo De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 
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PROCEDIMIENTO DE INCENTIVOS Y RECONOCIMIENTOS 

1.- Objetivo 

El presente reconocimiento tiene como objetivo promover la creatividad e innovación en 

los colaboradores generando beneficio para el colaborador como también para empresa al 

brindar un procedimiento o una idea innovadora mejora la operatividad interna y externa en 

todos los departamentos de la empresa. 

2.- Glosario 

Incentivos: Bien económico que se asigna a los servidores de acuerdo al plan de 

incentivos y reconocimientos que fue diseñado por la empresa  

Reconocimiento: Conjunto de actividades donde se reconoce en forma grupal o 

individual el cumplimiento de objetivos o el logro de metas establecidas 

Procedimiento: Descripción de un proceso que pertenece a un sistema de gestión 

Plan: Especificación de una actividad o un proceso.  

 

3.- Condiciones generales para la tarjeta Giftcard 

En el cumplimiento de buscar el bienestar y las buenas relaciones, se desarrolló un 

plan de incentivos y reconocimientos al colaborador que presenta una idea creativa e 

innovadora de realizar alguna actividad generando ventaja entro las competencias de 

la empresa se otorgara una Giftcard de 200 soles más un diploma de reconocimiento, 

los participantes pueden ser de manera individual o grupal máximo de 3 integrantes 

se estará entregando de manera bimestral. 
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Un buen clima organizacional es el reflejo de un ambiente donde se comparten proyectos y 

preocupaciones, se clarifica el sentido individual y colectivo de la tarea y se potencia el 

compromiso de cada uno con las metas de la organización. 

El ambiente opuesto tiende a atomizar a los sujetos. En este trabajo se valora la influencia 

del programa 5S en la mejora del clima laboral para el desarrollo de las organizaciones. El 

programa 5S, permite a los trabajadores crearse una disciplina propia y un modo de vida; 

permite organizar, preparar, limpiar y aprovechar las áreas de trabajo, lo cual provoca un 

mejoramiento en la productividad y reduce el esfuerzo de quienes realicen las tareas. La 

técnica los 5s tiene como objetivo mejorar y mantener características de clasificación, 

orden, limpieza, bienestar personal y disciplina 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SEIRI Clasificar:  Consiste en separar, en el área de trabajo, las cosas que sirven de las que 

no son útiles, lo necesario de lo innecesario, lo suficiente de lo excesivo, y eliminar lo que 

no sirve, lo innecesario y lo excesivo, con autorización para aquellas cosas que la requieren. 

 

SEITON Organizar: Se refiere a la ubicación de cualquier elemento, de tal manera que esté 

listo para que cualquiera lo pueda usar en el momento en que lo necesite. 
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SEISO Limpieza: Acto de quitar lo sucio, se trata de eliminar manchas, mugre, grasa, polvo, 

desperdicios, etc., de pasillos, talleres de trabajo, oficinas, bodegas, escritorios o bancos de 

trabajo, sillas, bibliotecas, estantes, ventanas, puertas, equipos, herramientas y otros 

elementos del sitio de trabajo y mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo 

e higiene. 

 

SEIKETSU Bienestar Personal: Es el estado en que la persona puede desarrollar da manera 

fácil y cómoda todas sus funciones. Consiste en mantener la “limpieza” mental y física en 

cada trabajador, medidas de sanidad pública y condiciones de trabajo sin contaminación. 

 

SHITSUKE Autodisciplina: Se refiere al hecho de que cada trabajador mantenga como 

hábito. 
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Anexo 2.2 Objetivo 2:  Implementar procesos de la organización  

 

 

 

RESULTADOS

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN

USUARIO
ADMISIÓN - RECEPCIÓN – FACTURACIÓN DE 

LABORATORIO CLÍNICO
AREA DE TOMA DE MUESTRAS PROCESAMIENTO RESPONSABLES

INICIO

Solicita información

Informa sobre Análisis 
requeridos y Precios 

Acepta el 
servicio

?

FIN

NO

Verifica si cumple 
condiciones del Análisis

Cumple
?

SI

NO

Registra datos del Paciente 

SI

Entrega Factura o Boleta a 
Cliente para pago en Caja

Pagó
?

NO

Analista recibe a Paciente y 
verifica tipo de Análisis

Deriva a Paciente a Toma de 
Muestra

Prepara materiales y marca 
Probetas para recibir 

muestras

SI

Tomó 
Muestra(s)

?

NO

Indica a Paciente retirarse y 
regresar por Resultados 

según cronograma

Separa Muestra(s) por área 
de trabajo

SI

Remite Muestra(s) a 
Procesamiento

Área de Microbiología

Área de Hematología

Área de Inmunología

Área de Química sanguínea

Se procesa(n) 
Muestra(s)

Se emiten Resultados

Se almacenan 
Resultados en la 
Base de Datos

Valida Resultados y 
entrega a Paciente

· Secretaria
· Asistente Administrativa
· Responsable de Logística
· Analista de Laboratorio
· Gerente de Operaciones
· Gerente de Administración
· Jefe de Finanzas
· Gerente Comercial



112 
 

 



113 
 

 



114 
 

 



115 
 

 



116 
 

 



117 
 

 



118 
 

ESTRUCTURA ORGANICA 

ORGANIGRAMA GENERAL 

 

 

 

 

Con la estructura organizacional establecida, será más fácil para la empresa desarrollar 

estrategias que les permitan cubrir cada falencia que actualmente existe. 

Manual de funciones. El siguiente manual de funciones propuesto, es un instrumento que 

facilita la ubicación y orientación del personal, en él se definen los cargos que hay en la 

empresa, las funciones, responsabilidades, requisitos, relaciones y jerarquías. 

  

 

 

 

 

 

 

GERENTE GENERAL

SECRETARIA

GERENTE 
COMERCIAL

GERENTE DE 
OPERACIONES

GERENTE DE 
ADMINISTRACIÓN

JEFE DE LOGÍSTICA

ASISTENTE 
ADMINISTRATIVA

JEFE DE FINANZASJEFE DE RRHH
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Manual de funciones cargo de gerente General 

                                      GERENTE GENERAL 

Descripción del Puesto : Gerente General   Código : F-GG 

Misión del Puesto 

Dirigir y supervisar el cumplimiento de las políticas y valores organizacionales de la 

empresa a fin de asegurar el logro de la visión de la empresa, es decir, que la empresa sea el 

Líder Mundial en Gestión de la Salud Ocupacional, siendo reconocidos por la calidad de 

servicio, excelencia en el trato y solidez financiera.  

Relación de autoridad: 

                    Ejerce autoridad sobre: Toda la Organización 

Funciones del puesto 

 

· Dirigir y crear nuevas oportunidades de negocio y consolidarse en el segmento 

de grandes empresas, con la finalidad de mantener sólidas bases financieras para 

la realización de las metas organizacionales.  

 

· Supervisar y dirigir las operaciones comerciales, financieras, logísticas, Gestión 

humana (Compensaciones) y sistemas informáticos, así como la gestión 

operativa de los servicios, a fin de asegurar y mejorar la estructura de costos  

 

· Dirigir y controlar los diferentes planes de comercialización y promoción de la 

empresa, a fin de garantizar la incorporación de nuevos clientes y ampliar las 

compras de los clientes actuales.  

 

· Dirigir y supervisar la estrategia de marketing en la empresa como: Precios de 

los diferentes productos de la empresa, imagen e identidad corporativa, 

comunicación externa, a fin de garantizar la rentabilidad de la empresa 

garantizando precio acorde al mercado y a nuestro punto de equilibrio.  
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· Mantener la relación con los clientes, líderes de opinión y autoridades, a fin de 

ampliar nuestras posibilidades de hacer negocios, así como incrementen el 

conocimiento y prestigio de la empresa en el mercado.  

 

· Autorizar y firmar cheques para el pago de proveedores y profesionales; así 

como autorizar los planes operativos de las diversas áreas que tengan impacto en 

la política económica, de calidad y/o estén relacionadas con la gestión de los 

recursos humanos.  

 

· Planificar, dirigir, supervisar y coordinar con los Sub Gerentes administrativos y 

demás jefatura, las actividades operativas y proponer políticas generales 

operacionales, la estructura orgánica y los reglamentos institucionales, a efecto 

de alcanzar los fines y metas organizacionales.  
 

Perfil del puesto 

Formacion 

profesional 

Administrador de Empresas, Ingeniero Industrial o carreras afines, 

con maestría en Administración con mención en dirección general.  

Educacion 

complementaria  

 

De Preferencia: Especialización en Gestión de Recursos y 

Planeamiento Estratégico.  

De preferencia: inglés Intermedio.  

Experiencia  

 

05 años de experiencia en puestos similares. 

Competencias 

generales 

Compromiso Integridad  

Trabajo en equipo  

Adaptación al cambio 

 Orientación al cliente  

Competencias 

especificas 

Liderazgo  

Seguridad en sí mismo 

 Solución de problemas  

Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de Gerencia comercial 

GERENCIA COMERCIAL 

Descripción del Puesto: Gerente comercial  Código : F-GC 

Misión del Puesto:  

Posicionar a la empresa en el mercado objetivo, desarrollando las acciones de investigación, 

evaluación, promoción, planificación, contacto, negociación y cierre de ventas.  

Relación de autoridad: 

          Depende directamente:  Gerente General 

Funciones del puesto 

· Planificar, organizar, dirigir, controlar y coordinar eficientemente el sistema 

comercial, diseñando estrategias que permitan el logro de los objetivos 

empresariales, dirigiendo el desarrollo de las actividades del área comercial.  

 

· Representar a la Empresa en aspectos comerciales ante corresponsales, negociar 

convenios y administrar los contratos que se suscriban con éstos. 

· Diseño de la estrategia propuesta de valor y ventajas competitivas de todos los 

productos de la compañía.  

 

· Proponer en conformidad a los requerimientos de cada segmento de negocio, el 

desarrollo de las capacidades productivas de apoyo de posventa, para la 

apropiada gestión en la atención de nuestros clientes que darán sustento al logro 

de las metas contenidas en el plan de calidad.  
 

 

· Proponer a la Gerencia General conforme a los objetivos estratégicos, alianzas y 

acuerdos con otros socios estratégicos del mercado, que posibiliten a la empresa 

alcanzar ventajas competitivas sostenibles, para competir con éxito en el mercado 

del rubro de salud ocupacional.  

 

· Conocer a los clientes actuales y potenciales, a las empresas de nuestro rubro, 

para generar la necesaria base actualizada de información para ir revisando 
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nuestra posición y sobre todo, para estar convenientemente preparados para 

reconocer las oportunidades y amenazas que permitan generar respuestas 

oportunas y apropiadas que mantengan a la empresa en un plano superior de 

competitividad.  

 

· Ejercer un control permanente del grado de cumplimiento en la elaboración de las 

encuestas de satisfacción al cliente, con el propósito de generar mejora continua y 

acentuar la fidelidad de los clientes.  

 

· Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la implementación 

de los controles operacionales.  

 

· Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de Trabajo 

y Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos 

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la salud 

y seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  

· Realizar labores asignadas por el jefe inmediato. 
 

Perfil del puesto 

Formación profesional Professional en Administration 

Educación 

complementaria 

Deseable: Conocimientos sobre estrategias comerciales. 

Maestría en Administration  

Experiencia Minimo 2 años en puestos similares 

Competencias generales Compromiso Integridad Trabajo en equipo Adaptación al 

cambio Orientación al cliente  

Competencias 

especificas 

Liderazgo Seguridad en sí mismo Solución de problemas 

Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de Jefe de Finanzas 

 

JEFE DE FINANZAS 

Descripción del Puesto: Jefe de Finanzas  Código : F-JF 

Misión del Puesto:  

Administrar los recursos financieros de la empresa, planificando, ejecutando y controlando 

el uso delos recursos económicos y financieros, suministrando información al área contable, 

a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa de corto, mediano y largo 

plazo.  

Relación de autoridad: 

          Depende directamente:  Gerente General 

Funciones del puesto 

· Dirigir y supervisar la formulación de los lineamientos económicos – financieros 

que se confeccionen para el corto, mediano y largo plazo sustentando y 

sometiéndolo a la aprobación de la alta dirección, a fin de garantizar la 

compatibilidad de las metas del área con las metas de la organización.  

 

· Analizar y aprobar las solicitudes de recursos por las diferentes áreas de la 

compañía, a fin de asegurar la continuidad del trabajo.  

 

· Supervisar la implementación de la política de pago de haberes, procedimiento de 

entrega de documentos a clientes y política de pago a proveedores, a fin de 

garantizar el pago oportuno de los tributos y aportaciones.  

 

· Supervisar el cumplimiento de las compras y actividades logísticas formando 

parte en algunas negociaciones con los proveedores aprobando o denegando la 

asignación del presupuesto, a fin de garantizar el uso racional del presupuesto 

asignado a los centros de costo.  

· Supervisar la actualización de la información contable, la emisión de estados 

financieros, el reporte de cuentas corrientes, el presupuesto anual general, los 
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activos fijos, a fin de garantizar la óptima planificación financiera, económica y la 

rentabilidad de la empresa.  

· Supervisar la implementación de método de costos, a fin de racionalizar los costos 

operativos por unidad de salud.  

 

· Administrar las unidades operativas detectando oportunidades de mejora en la 

prestación del servicio, a fin de garantizar la calidad de servicio brindada a los 

clientes.  

· Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la implementación 

de los controles operacionales.  

 

· Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de Trabajo 

y Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos 

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la salud 

y seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  

 
 

Perfil del puesto 

Formación profesional Administracion, Economia  

Educación complementaria Deseable: Maestría en finanzas 

Experiencia Minimo 3 años en puestos similares 

Competencias generales Compromiso Integridad Trabajo en equipo Adaptación al 

cambio Orientación al cliente  

Competencias especificas Liderazgo Seguridad en sí mismo Solución de problemas 

Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de gerente de Operaciones 

 

GERENTE DE OPERACIONES 

Descripción del Puesto: Gerente de Operaciones  Código : F-GO 

Misión del Puesto:  

Coordinar y organizar todos los procesos de laboratorio estableciendo estrategias para el 

cumplimiento de la misión y visión de la empresa, alineado a los objetivos estratégicos de 

la misma.  

Relación de autoridad: 

          Depende directamente:  Gerente General 

Funciones del puesto 

Evaluar todos los procesos del área de Laboratorio, implementando herramientas de mejora 

continua.  

 

Definir, establecer y difundir los procedimientos del Área de laboratorio alineados a los 

Objetivos estratégicos de la empresa.  

 

Coordinar y capacitar a los profesionales del área, con la finalidad de garantizar personal 

competente y calificado para el desempeño de las funciones y actividades del área.  

 

 Supervisar y verificar el cumplimiento de los Programas operativos del área.  

 

 Evaluar la eficiencia de los procedimientos de laboratorio con la finalidad de generar 

información confiable, integra y oportuna.  

 

 Generar grato ambiente laboral, trabajo en equipo, motivar y capacitar al personal a cargo en la 

empresa a fin de desarrollar sus competencias en beneficio del área de laboratorio.  

 

Apoyar en la gestión de los Programas de Calibración Preventivos, con la finalidad de asegurar 

la integridad de los resultados.  
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 Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y riesgos según las 

actividades de que se desarrollan y apoyar en la implementación de los controles operacionales.  

 

 Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de Trabajo y Políticas 

Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos organizacionales, la calidad del 

servicio brindado, garantizar la gestión de la salud y seguridad de los trabajadores y el cuidado 

del medio ambiente.  

 

Realizar labores asignadas por el jefe inmediato.  

 
 

Perfil del puesto 

Formación profesional Tecnólogo Médico en Laboratorio Clínico 

titulado y con colegiatura habilitada.  

 

Educación complementaria Deseable: Maestría en Salud Ocupacional  

  

Experiencia Mínimo 03 años en el puesto de tecnólogo 

medico en laboratorio clínico en clínicas (de 

preferencia de salud ocupacional)  

 

Competencias generales Compromiso Integridad Trabajo en equipo 

Adaptación al cambio Orientación al cliente  

Competencias especificas Liderazgo Seguridad en sí mismo Solución de 

Problemas Eficiencia  
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Manual de funciones cargo Asistente Administrativo 

                        ASISTENTE ADMINISTRATIVO 

Descripción del Puesto : Asistente administrativo  Código : F-AA 

Misión del Puesto 

Dar soporte administrativo a la Dirección del laboratorio Clínico.  

 

Relación de autoridad: 

    Jefe inmediato Gerente comercial 

Funciones del puesto 

Planificar y realizar el seguimiento del programa de mantenimiento de la 

infraestructura y del Equipamiento de su Clínica en función a las necesidades 

operativas  

 

Supervisar el desempeño y cumplimiento de las funciones de los colaboradores de la 

Clínica  

 

Coordinar y controlar el abastecimiento continuo de insumos, respetando los 

procedimientos del área de logística de la organización.  

 

Supervisar y controlar la asistencia del personal.  

 

Coordinar y controlar los ingresos y egresos de caja, respetando los procedimientos 

del área de contabilidad y finanzas.  

 

Realizar las valorizaciones mensuales de las sedes designadas.  

 

Monitorear las condiciones de limpieza, aseo y conservación de las instalaciones y 

la adecuada presentación del personal que labora en clínica.  

 

 Supervisar la facturación y cobranzas que se realizan en las clínicas, así como el 

ingreso de la información en los sistemas utilizados por la empresa.  

 

 Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la implementación 

de los controles operacionales.  

 

 Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de Trabajo y 

Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos  

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la salud y 

seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  
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Perfil del puesto 

Formacion profesional Con formación técnica en administrativo o carreras afines  

Educacion complementaria  

 

Deseable: Manejo de SAP, POS y detección de billetes, Tener 

conocimientos básicos en seguridad y salud ocupacional.  

Experiencia  

 

06 meses de experiencia en puestos similares. 

Competencias generales Compromiso Integridad  

Trabajo en equipo  

Adaptación al cambio 

 Orientación al cliente  

Competencias especificas Liderazgo  

Seguridad en sí mismo 

 Solución de problemas  

Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de Jefe Logístico 

                        JEFEE LOGISTICO 

Descripción del Puesto : Jefe Logístico  Código : F-JL 

Misión del Puesto 

Coordinar, controlar, supervisar y evaluar que se cumpla con las actividades necesarias para 

abastecer oportunamente de materiales e insumos a las clínicas y unidades  

Relación de autoridad: 

    Jefe inmediato: Gerente comercial 

Funciones del puesto 

· Coordinar la atención delos requerimientos solicitados.  

 

· Elaborar y hacer seguimiento de las órdenes de compras y servicios,  

· Solicitar cotizaciones a los diferentes proveedores y seleccionarlos 

considerando los criterios de Calidad.  

 

· Realizar la evaluación de proveedores y comunicar el resultado de la misma al 

Jefe de Logística.  

 

· Coordinar con el proveedor seleccionado la atención al requerimiento 

solicitado.  

· Coordinar el envío de los requerimientos a las diversas sedes.  

 

· Coordinar con finanzas la atención de los pagos a los diversos proveedores.  

 

· Evaluar y proponer mejoras a los problemas logísticos que se presenten.  

 

· Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la 

implementación de los controles operacionales.  
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· Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de 

Trabajo y Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos 

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la 

salud y seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  

 

· Realizar labores asignadas por el jefe inmediato  
  

Perfil del puesto 

Formacion profesional Egresado de carrera de administración.  

 

Educacion complementaria  

 

Obligatorio: Cursos de Manejo logística  

Experiencia  

 

1 años de experiencia en puestos similares. 

Competencias generales Compromiso Integridad  

Trabajo en equipo  

Adaptación al cambio 

 Orientación al cliente  

Competencias especificas Liderazgo  

Seguridad en sí mismo 

 Solución de problemas  

Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de Jefe de RRHH 

                        JEFE DE RRHH 

Nombre del Puesto : Jefe de RRHH  Código : F-JRRHH 

Misión del Puesto 

Desarrollar y supervisar la implementación de las políticas y sistemas corporativos en el 

área de Gestión Humana, con el fin de asegurar el reclutamiento, desarrollo, retención e 

identificación del Talento Humano adecuados a la estrategia general de la empresa.  

Relación de autoridad: Depende directamente: Gerente general 

Funciones del puesto 

Planificar y controlar las actividades de comunicación interna en las diferentes 

áreas de la organización.  

 

Evaluar continuamente la organización, su cultura y procesos, desarrollando e 

implantando programas de cambio planificado.  

 

Planificar y asesorar a la empresa en el adecuado manejo de administración del 

personal.  

 

Analizar y desarrollar la implementación planes de desarrollo del personal.  

 

Velar, almacenar y proteger de daño todo el legajo legal de la empresa.  

 

Difundir el Reglamento Interno de Trabajo, las normas y disposiciones laborales, 

así como los convenios aprobados.  

 

Planificar y establecer el sistema administrativo de sueldos. 

  

Desarrollar y supervisar programas de asistencia social, medico, recreación y 

deportes.  
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Supervisar el buen funcionamiento de las contrataciones laborales.  

 

Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la implementación 

de los controles operacionales.  

 

Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de Trabajo 

y Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos 

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la salud 

y seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  
 

Perfil del puesto 

|Formacion profesional Profesión de administración 

Educacion complementaria Conocimiento de informática 

Experiencias Mínimo 3 años en puestos similares 

Competencias generales Compromiso, Integridad, Trabajo en equipo, 

Adaptación al cambio, Orientación al cliente  

 

Competencias especificas Liderazgo, Seguridad en sí mismo, Solución de 

problemas, Eficiencia  
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Manual de funciones cargo de Secretaria 

                        SECRETARIA 

Nombre del Puesto : Asistente  Código : F-A 

Misión del Puesto 

Dar soporte Administrativo a la Jefatura del laboratorio clínico 

Relación de autoridad: Depende directamente: Gerente general 

Funciones del puesto 

· Llevar un registro de control de asistencia del personal que se encuentre en 

inducción y/o capacitación.  

· Entregar materiales al personal en capacitación.  

· Traspasar las notas obtenidas en las diferentes capacitaciones en una matriz y 

difundir a los participantes.  

· Elaborar certificados o constancias de los participantes de las diferentes 

capacitaciones.  

· Llenar los formatos de sustentos de viáticos.  

· Emitir los listados para las mediciones de eficacia y hacer le seguimiento 

respectivo.  

· Tabular las mediciones inmediatas de satisfacción de la capacitación.  

· Participar en la identificación de aspectos e impactos ambientales, peligros y 

riesgos según las actividades de que se desarrollan y apoyar en la 

implementación de los controles operacionales.  

· Cumplir con las políticas establecidos por el SGI, Reglamento Interno de 

Trabajo y Políticas Organizacionales a fin de asegurar el logro de los objetivos 

organizacionales, la calidad del servicio brindado, garantizar la gestión de la 

salud y seguridad de los trabajadores y el cuidado del medio ambiente.  

· Realizar labores asignadas por el jefe inmediato.  
 

Perfil del puesto 

|Formacion profesional Profesión de administración, Secretariado 

Educacion complementaria Conocimiento de informática 
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Experiencias Mínimo 6 meses en puestos similares 

Competencias generales Compromiso, Integridad, Trabajo en equipo, 

Adaptación al cambio, Orientación al cliente  

 

Competencias especificas Liderazgo, Seguridad en sí mismo, Solución de 

problemas, Eficiencia  
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Anexo 2. 3 Objetivo 3 Implementación de un programa de capacitación

 

PLAN DE CAPACITACIÓN ANUAL 

Necesidades Objetivos Temas 

                  Capacitadores ¿A quién va 

dirigido? 

Meses de aplicación 

Horas al 

año 
Medios costo 

 

Instrumentos 

para medir el 

impacto 

Técnico en 

informática 

Asistente 

RRHH 

Proveedor 

de 

servicios 

Todo 

 el  

personal 

Enero  Julio 

SEGUNDA SEM PRIMERA SEM 

1 2 3 4 1 2 3 4 

  Manejo del sistema 

de comprobantes  

electrónicos 

Reducir errores en la  emisión 

de comprobantes 

Sistema de 

comprobantes 

electrónicos 

x 

   X    X   
3 horas  

 

zoom 

s/900 

 Encuesta 

Manejo del Software 

de Laboratorio 

(Sistema de gestión) 

Mejorar el proceso utilizando 

correctamente el software 

Funcionamiento de 

sistema software x 

   X    X   3 horas 

s/1200 

Manejo de 

herramientas digitales  

Reforzar el manejo de 

sistemas digitales, para 

facilitar el proceso de 

información 

Tipos de 

herramientas 

digitales 

empresariales 

 x   X    X   

2 horas 

 
s/80 

Manejo para la 

solución de conflictos 

Prevenir, reducir los posibles 

conflictos 

Manejo de conflictos  x   X    X   

Manejo de residuos 

biocontaminados 

Sensibilización de la 

recolección y disposición 

final de los residuos 

peligrosos 

Importancia de la 

distribución correcta 

de los residuos 

  x  X    X   

2 horas s/50 

Prevenir las accidentes 

laborales 

Prevenir accidentes y 

contagios de las 

enfermedades peligrosas 

Prevenir accidentes   x  X    X   
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Perfil del personal para capacitador 

PERFIL DEL PERSONAL A CONTRATAR 

DESCRIPCCION DEL PUESTO 

FUNCION Capacitador 

PROFESION Técnica en contabilidad 

OBJETIVO DEL CONTRATO 

Capacitar un grupo de colaboradores de la empresa, para la correcta emisión de 

comprobantes del pago, describiendo cada una de ellas, su función, importancia y riesgos 

                                                                            

Temas a tratar  

 

Emisión de todo tipo de comprobantes 

✔ Factura electrónica 

✔ Boleta de venta 

✔ Nota de debito 

✔ Nota de crédito electrónica 

✔ Guía de remisión electrónica 

 

 

Requerimiento 

 
Formación profesional 

Especialista en facturación electrónica 

Técnica en contabilidad 

Experiencia laboral Minino 6 meses cono capacitadora en puestos 

similares 

Habilidades Buen manejo de sistemas de informática, 

excelente manejo de Excel 

Conocimiento contable legales y tributarios 

Buenas habilidades comunicativas 
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Perfil del capacitador 

 

PERFIL DEL PERSONAL A CONTRATAR 

DESCRIPCCION DEL PUESTO 

FUNCION Capacitador 

PROFESION Técnico en sistemas de software y hardware  

OBJETIVO DEL PUESTO 

Garantizar el adecuado funcionamiento y calidad de las tecnologías de apoyo a la operación de los 

usuarios para que el desempeño de sus labores sea óptimo, mediante los procesos y metodologías 

definidos por la organización, aumentando la productividad del usuario final.  

Mantener la operatividad de la plataforma tecnológica de los usuarios, optimizando el 

mantenimiento preventivo y correctivo de los diferentes equipos de cómputo.  

 Conocimiento en sistemas software laboratorio clínico especialmente del TENMALAB  

Requerimiento 
Conocimiento de diferentes sistemas 

software 
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Formato de registro de los capacitados 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

POST CAPACITACIÓN 

 

Temas de capacitación:  

 

Nombres de los capacitadores:  

Fecha:      Hora:   

Canal comunicación:  Presencial                       Online  

El presente cuestionario tiene como objetivos de evaluar los diferentes temas de capacitación desarrolladas 

por el programa de formación de recursos humanos. En tal sentido, marque con una x la respuesta que mejor 

refleje su opinión. 

 

OBJETIVOS Y CONTENIDOS DE LA CAPACITACIÓN Si No 

1 ¿Los objetivos del programa estuvieron definidos en forma clara y correcta?   

2 ¿los objetivos del programa respondieron a las necesidades de capacitación?   

3 ¿en el programa ha obtenido nuevos conocimientos y aprendizajes?   

4 ¿los nuevos aprendizajes le son útiles para desempeñar mejor sus necesidades?   

5 ¿La capacitación de absolvió todas las dudas que tenías?   

 

METODOLOGIA Y LOGISTICA DE LA CAPACITACIÓN Excelente Bueno Regular Malo 

6 
¿Cómo califica usted la forma como se realizó el programa de 

capacitación? 

    

7 
¿Cómo considera la motivación y la valoración de sus 

conocimientos y experiencias? 

    

8 
¿Cómo te pareció el material didáctico utilizada en la 

capacitación? 

    

9 ¿Cómo se sintió en el desarrollo de la capacitación?     

 

 

DESEMPEÑO DE LOS CAPACITADORES Excelente Bueno Regular Malo 

10 
¿Cómo calificarías el dominio del tema por parte de 

capacitador? 

    

11 
¿Cómo percibiste la interacción comunicativa de los 

capacitadores y los capacitados? 

    

12 
¿Los capacitadores respondieron todas las preguntas de los 

capacitadores? 

    

13 
¿Cómo te pareció la motivación del capacitador para la 

participación de los capacitados? 
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo 
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Anexo 4:  Instrumento cualitativo 
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Anexo 5: Fichas de validación de los instrumentos cuantitativos 
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Anexo 6: Fichas de validación de la propuesta  
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo) 
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Anexo 8: Transcripción de las entrevistas  
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti 
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