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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “Plan de clima laboral para mejorar las
relaciones interpersonales de los empleados de laempresa OTES S.A. Asesores y Corredores
de Seguros, 2016”, tuvo como finalidad conocer el nivel de las relaciones interpersonales
de los empleados de la organizacion, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad Privada “Norbert Wiener” para optar el grado de Licenciada en

Administracion y Negocios Internacionales.

La investigacion se desarroll6 en la empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de
Seguros ubicada en el distrito de San Isidro, en la cual se identificaron factores que estarian
afectando las relaciones interpersonales entre los colaboradores. Para ello, la utilizacion de

instrumentos permitio determinar el nivel de dicha variable.

La investigacion consta de V11 capitulos estructuralmente interrelacionados en forma
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Resumen

El presente estudio esta titulado “Plan de clima laboral para mejorar las relaciones
interpersonales de los empleados de la empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de
Seguros, 2016”, tuvo como objetivo proponer un plan de clima laboral a fin de mejorar las
relaciones interpersonales de los empleados, del cual se desprenden cuatro objetivos

especificos, orientados al logro del objetivo general.

El sintagma para esta investigacion fue holistico con un enfoque mixto (cuantitativo-
cualitativo) lo que permitié un mejor andlisis del estudio, fue de tipo proyectiva debido a
que se disefid y construyd una propuesta, y con un disefio no experimental transversal-
longitudinal. La poblacion fue de 22 trabajadores que conforman la organizacién en su
totalidad. Los instrumentos que se utilizaron para la recopilacion de datos fueron la encuesta

y la entrevista, cuya data fue procesada por un software estadistico y luego analizada.

Luego de la aplicacion de los instrumentos, se obtuvo como resultado que las relaciones
interpersonales se encuentran en 50% en nivel regular, esto indicd que es necesario aplicar
una estrategia para mejorar los resultados, por ello se plante6 la propuesta “Todos somos
OTES” con la finalidad de que las relaciones interpersonales alcancen el nivel adecuado,

manteniendo una mejora continua en el tiempo.

Palabras claves: Clima Laboral, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,

comunicacion, liderazgo.
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Abstract

The present study is titled "Work climate plan to improve the interpersonal relationships of
employees of OTES S.A. Advisors and Insurance Brokers, 2016 ". It aimed to propose a
work climate plan in order to improve the interpersonal relationships of employees, from

which they come off are four specific objectives, aimed at achieving the general objective.

The syntagm for this research was holistic with a mixed approach (quantitative-qualitative)
which allowed a better analysis of the study, is of a projective type because a proposal was
designed and constructed, and with a non-experimental and cross-longitudinal design. The
population was 22 workers who make up the organization as a whole. The instruments used
for the data collection were the survey and the interview, whose data were processed by

statistical software and then it was analyzed.

After the instruments application, we obtained as a result that the interpersonal relations are
in 50% in regular level, this indicated that it is necessary to apply a strategy to improve the
results, for that reason the proposal "Todos somos OTES" was made with the purpose to
reach the appropriate level of interpersonal relations, maintaining a continuous improvement

over the time.

Keywords: Work climate, interpersonal relationships, teamwork, communication,

leadership.
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Introduccion

La empresa OTES S.A. se dedica al asesoramiento y corretaje de seguros desde hace 50
afios. Es reconocida por las diferentes compafiias de seguros por llegar a las metas de
productividad establecidas. Sin embargo, la organizacién ha dejado de lado el recurso mas
importante, el recurso humano, pues los empleados han indicado diversos elementos que no

los tienen satisfechos con relacion a la empresa.

Las relaciones interpersonales son el principal factor para que una empresa pueda
desarrollarse de manera correcta y asi lograr el éxito, esta variable no solo se refiere a la
relacion entre los colaboradores, si no entre todo el recurso humano que desempefia labores

en la empresa, es decir se debe incluir también a las persona que ocupan los altos cargos.

Como indican Lafarga y Gomez (2012) “para los lideres de cualquier organizacion moderna,
cada vez resulta mas claro que el viejo sistema jerarquico de jefes y empleados es obsoleto”
(p.215). Sin embargo, este resulta siendo un problema en la empresa en estudio, pues los
colaboradores indicaron gue sus jefes no manejan el liderazgo de la manera correcta, que les

permita una mejor relacion.

Asimismo, luego de la aplicacion de los instrumentos respectivos, se pudo observar otros
puntos débiles que se deben mejorar en la empresa, como el trabajo en equipo vy la

comunicacion entre todo el personal de la organizacion.
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Es por ello que debido al diagnostico final obtenido, la presente investigacion propone un
plan de clima laboral que incluye diversos programas que permitiran mejorar las relaciones
de los empleados, como programas de integracion, liderazgo y motivacion, pues el clima
organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los miembros de la organizacion,

ligado al grado de motivacién de los empleados (Chiavenato, 2000).

La presente investigacion brindaré las herramientas necesarias a la organizacion, pues se
sabe que la razon de ser de toda empresa es el capital humano y todas los medios que utilizan
para realizar sus labores diarias, es por ello que mejorar sus relaciones interpersonales en

base a un buen clima laboral permitira el progreso de cada uno de ellos y de la empresa.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

En el mundo moderno, la buena administracion del recurso humano en las organizaciones es
la base para el crecimiento y la competitividad, lo mismo que le permitira a las empresas
estar acorde con las exigencias del mercado. Esto representa un desafio grande debido a que

deben desarrollar constantemente una buena gestion que les permita la mejora continua.

Actualmente se considera el clima laboral como uno de los temas méas importantes
en cada organizacién, la manera de como los trabajadores se desenvuelven en sus puestos y
cémo se relacionan entre ellos se ve reflejado en el desarrollo de las tareas encomendadas y

el resultado de las mismas.

El clima laboral es la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas por
los miembros de la organizacion, las cuales influyen poderosamente en su comportamiento

y en la motivacion. (Chiavenato, 2009)

Es decir que esté referido al ambiente interno entre los integrantes de la organizacion,
relacionado estrechamente al grado de motivacion que puedan recibir y la respuesta ante

ello.

Un estudio realizado en Colombia en el 2011 por la empresa de consultoria Hay
Group, que se enfoca en los temas relacionados al recurso humano en las organizaciones,

pudo concluir que las empresas de dicho pais se destacan por fomentar un buen clima laboral.

En el 2013, en PerQ, el Centro de Liderazgo para el Desarrollo (CLD) de la
Universidad Catolica San Pablo en la ciudad de Arequipa realizo un estudio de “Diagndstico

de Clima Motivacional”, dicho informe revela que existe un deficiente clima laboral de las
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empresas de dicha ciudad, lo mismo que no satisface las necesidades de los empleados y

afectando su desempefio y generando algunas renuncias.

Como parte importante del clima laboral se destacan las relaciones interpersonales
entre los colaboradores de las organizaciones, de ello se desprenden puntos importantes
como el trabajo en equipo y la facultad de solucionar inconvenientes presentados en las

actividades diarias.

Las relaciones interpersonales forman parte esencial de la vida social, son
consideradas como una fuente que mejora la vida de las personas, dentro de ella se
encuentran las relaciones de amistad, parejas, padres — hijos, y por supuesto, las relaciones

laborales.

Cuando nos encontramos con situaciones nuevas o ambiguas, que nos hacen dudar
acerca de cdmo debemos sentirnos o actuar, la afiliacion con otras personas que estan en la
misma situacién nos ayuda a decidir acerca de lo adecuado de nuestros sentimientos y

comportamientos. (Morales, Gaviria, Moya y Cuadrado, 2007)

Las relaciones interpersonales nos permitiran cumplir con las metas y objetivos

necesarios para nuestro desarrollo en una organizacion, incluso en la sociedad.

La empresa OTES se dedica a la asesoria y corretaje de seguros desde el afio 1966,
destacandose por ofrecer buenas opciones correspondientes al mercado asegurador lo que le
permite contar con clientes fidelizados. Sin embargo, el problema radica principalmente en
como los integrantes de la organizacion se relacionan entre ellos, la mayoria de las veces
prefieren los trabajos individualizados, lo cual no genera un buen clima laboral en la

empresa.
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1.1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera se puede mejorar las relaciones interpersonales de los empleados de la

empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer un plan de clima laboral para mejorar las relaciones interpersonales de los

empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la apreciacion del clima laboral y las relaciones interpersonales de los

empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros.

Teorizar los conceptos de clima laboral, relaciones interpersonales y categorias

aprioristicas y emergentes.

Disefiar los procedimientos para la implementacion de un plan de clima laboral para
mejorar las relaciones interpersonales de los empleados de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

Validar la propuesta de clima laboral para mejorar las relaciones interpersonales de

los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros.
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodologica

La presente investigacion se basé en un sintagma holistico de tipo proyectivo pues se plante6
una propuesta de clima laboral que pudo brindar una alternativa de mejora de las relaciones

interpersonales que son el principal problema en la organizacion de estudio.

1.3.2 Justificacion préactica

Para el cumplimiento de los objetivos se realizé un trabajo de campo con un enfoque mixto,
pues se aplicaron instrumentos cuantitativos como cualitativos, ambos instrumentos
permitieron generar un diagnostico creando una propuesta viable para mejorar el problema

principal de investigacion.



CAPITULO I
MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento tedrico

El movimiento de las relaciones humanas

El término de relaciones humanas se utiliza para describir la interaccidn entre los gerentes y
sus colaboradores. Este movimiento surgi6 entre 1924 y 1933 con la finalidad de descubrir
de manera sistematica los factores sociales y psicoldgicos que influyen en la creacion de

relaciones humanas eficaces.

Stoner, Freeman y Gilber (2000) indicaban que “cuando la administracion estimula
a que los empleados trabajen mas y con mejor calidad, la organizacion cuenta con relaciones
humanas y eficaces; cuando el animo y la eficiencia se deterioran, se considera que las
relaciones humanas no nos eficaces”. (p.45) Es decir, este movimiento sugeria que, debido
a que lo trabajadores responden en primer lugar al contexto social, la organizacion se debe
enfocar en ese aspecto, el cual incluye condiciones fisicas, situaciones interpersonales, para

asi conseguir la mejora de la productividad.

Teoria de las relaciones humanas

La teoria de las relaciones humanas, también denominada escuela humanistica de la
administracion, desarrollada por Elton Mayo surgié en los Estados Unidos como
consecuencia inmediata de los resultados obtenidos en el experimento de Hawthorne. Fue

un movimiento de reaccion y de oposicion a la teoria clasica de la administracion.

La idea principal de Mayo fue modificar el modelo mecénico del comportamiento de
las organizaciones para sustituirlo por otro que tuviese mas en cuenta los sentimientos,
actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos del sujeto humano basandose en la

comunicacion entre la direccién y el trabajador. (Chiavenato, 2006)
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Administracion por objetivos

Cada miembro de la organizacion aporta algo distinto, sin embargo todos deben de contribuir
a una meta en coman, sus esfuerzos orientarse a una misma direccion y los aportes deben de

acomodarse de tal manera que permita conseguir el éxito del conjunto.

Drucker (1995) el cual es considerado el creador de la administracion por objetivos,

indica lo siguiente:

El desempefio exige que cada cargo se oriente hacia los objetivos de toda la
organizacion. Sobre todo el cargo de cada gerente debe centrarse en el éxito del
conjunto. El desempefio que se espera del gerente debe orientarse hacia las metas de
desempefio de la empresa. Sus resultados se miden por la contribucién que realizan

el éxito de la firma. (p.294)

La administracion por objetivos exige un esfuerzo importante de todas las partes,
pues en las organizaciones los administradores y los colaboradores no se orientan
automaticamente a una meta en comun, sin embargo esto exige cierta estructura, requiere

que la administracion por objetivos se organice con un propdésito para todo el equipo.

Existen cuatro fundamentos basicos y esenciales de la Administracion por Objetivos:
el primero es que se trata de una forma de pensar, eso quiere decir que esta teoria, mas que
una técnica de administrar, es una forma de ver y actuar que permite la participacion de todos
los colaboradores; el segundo fundamento se refiere a la coordinacion de objetivos, es decir
que todas las acciones individuales deben de dirigirse hacia las metas de la organizacion; el
tercero explica que los objetivos deben ser cuantificables, es decir plantearlos de tal forma
que puedan controlarse facilmente por medios cuantitativos como dinero, porcentajes, etc.;

finalmente deben de redactarse de la manera adecuada. (Hernandez, 2011).
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Teoria de las Necesidades de Maslow

La teoria de las necesidades planteada por Abraham Maslow indica que la motivacion de las
personas se basa en la satisfaccion de cinco tipos de necesidades: fisioldgicas, de seguridad,

de afecto, de estima y de autorrealizacion.

Munch (2013) afirmé que:

Estas necesidades se satisfacen en un orden jerarquico, debido a que en tanto la
primera necesidad o basica no sea satisfecha, ésta tiene el poder exclusivo de motivar
la conducta; sin embargo, al ser lograda, pierde su poder de motivacion. De esta
forma, un nivel més alto de motivacion se convertird en un factor de motivacién solo

cuando las necesidades que ocupan el nivel inmediato anterior hayan sido cubiertas.

(p.84)

Esta teoria indica que, con la finalidad de lograr la motivacion del personal, la
organizacion debera de proporcionar las condiciones adecuadas que les permita satisfacer

estas necesidades a través de su trabajo.

Los niveles de la piramide de Maslow se describen de la siguiente manera:

Las necesidades fisioldgicas: también llamadas necesidades bioldgicas, estas exigen
satisfaccion reiterada o ciclica para la supervivencia de individuo. Se consideran dentro de

este grupo las necesidades de alimentacion, habitacion y proteccién ante dolor o sufrimiento.

Las necesidades de seguridad: se refieren las necesidades que permiten al individuo
estar fuera de peligro ya sean reales o imaginarios, asi como estar protegidos de amenazas

del entorno externo, asi como el nivel anterior, se relacionan con la supervivencia.
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Las necesidades de amistad: se refieren a las amistades, la pertenencia a un grupo y amor.

Se relacionan con la participacién del individuo en la sociedad y su relacion con los demas,

buscando dar y recibir afecto.

Las necesidades de estima: se relacionan con la manera en que las personas se

perciben y evallan, es decir su nivel de autoestima, amor propio y confianza en uno mismo.

Las necesidades de autorrealizacion: es el nivel mas elevado y lleva al individuo a

realizarse a través del desarrollo de sus capacidades y aptitudes. Este nivel refleja el esfuerzo

que realiza cada persona por alcanzar su potencial y desarrollarse a lo largo de su vida

(Chiavenato, 2009).

Satisfaccion fuera
del trabajo

= Educacién

+ Crecimiento personal
* Pasatiempos

= Religion

= Aprobacion de la
familia

* Aprobacion de los
amigos

= Reconocimiento de la
comunidad

= Familia

= Amigos

= Grupos sociales
* Comunidad

Autormrea-
lizacion

Estima

Sociales

Satisfaccion
on ol trabajo

= Trabajo desafiante

+ Diversidad

* Autonomia

= Crecimiento personal
= Participacion en las

decisiones

= Reconoccimienio
= Responsabilidad
= Orgullo

* Ascensos

* Amistad de los

companeros

= Integraciéncon los clientes
= Jefes amigables
* Camaraderia

* Autonomia

* Libertad

= Proteccidn contra la
violencia

= Abrigo

Seguridad

+ Trabajo sequro
= Permanencia en el emplec
= Proteccion

* Comida

= Agua

* Sexo

« Suefio y reposo

Necesidades fisiolégicas

= Remuneracion y

prestaciones

* Horario de trabajo
= Intervalos de descanso
* Comodidad fisica

Figura 1. La piramide de las necesidades humanas de Maslow y sus implicaciones. Fuente:

Chiavenato (2009)

Teoria de los dos factores de Herzberg

Conocida también como la teoria de la Motivacion-Higiene la cual explica que los factores

que generan insatisfaccion en los trabajadores son totalmente diferentes a los factores que

generan satisfaccion.



27

Herzberg (citado por Robbins, 2009) afirmaba que “lo opuesto a la satisfaccion no es la
insatisfaccion, como se solia imaginar. Al eliminar las caracteristicas insatisfactorias de un
trabajo, este no se vuelve necesariamente satisfactorio”. (p.178) Es decir, lo que el autor
queria afirmar es que lo opuesto de satisfaccion seria la “falta de satisfaccion” y lo contrario

a insatisfaccion seria la “ausencia de insatisfaccion”.

Los gerentes que deseen eliminar los factores que llevan a la insatisfaccion podran
conseguir calmar el ambiente pero no necesariamente la motivacion. Herzberg caracterizo a
las condiciones fisicas, calidad de supervision, salarios, politicas de pago, relaciones con los
demas y seguridad como factores de higiene, las que cuando son adecuadas la gente no se

sentira insatisfecha pero tampoco conseguiran la adecuada satisfaccion.

Por otro lado, para motivar a las personas, Herzberg sugirié hacer énfasis en otros
aspectos, los cuales deben estar relacionados directamente con el trabajo, como por ejemplo

la posibilidad de desarrollo personal, de ascender, reconocimiento, responsabilidad y logro.

Motivadores Factores de higiene
* Logro * Supervision
* Reconocimiento * Politica de la empresa
* El trabajo mismo * Relacion con el
* Responsabilidad supervisor
* Progreso * Condiciones de trabajo
* Crecimiento = Salario

* Relacion con los colegas

* Vida personal

* Relacion con los
subordinados

* Estatus

* Seguridad

Extremadamente satisfecho Neutral Extremadamente insatisfecho

Figura 2. Teoria de la motivacion e Higiene de Herzberg. Fuente: Robbins y Coutler (2009)
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Teoria de las tres necesidades adquiridas

Las personas se encuentran motivadas de acuerdo a la intensidad de su deseo de
desempefiarse. David McClelland en 1961 sefialaba que las necesidades inherentes se
adquieren a medida que vivimos nuestras vidas, sostenia que provienen del desarrollo
temprano de la personalidad y a traves del contacto cultural se adquiere un esquema de tres

necesidades basicas.

Las necesidades se definen de la siguiente manera:

Necesidad de Logro: Se refiere al deseo del individuo por alcanzar sus metas, superar
las barreras que se presenten y de esa manera conseguir el éxito, sin necesidad que esto se

relacione con algunas recompensas adicionales.

Necesidad de Afiliacion: Otras personas desarrollan una inclinacién a la posibilidad
de poder relacionarse de manera positiva con los demas colaboradores lo que genera una

sensacion de ser apreciados por las contribuciones que den.

Necesidad de Poder: En este tipo de necesidad la persona tiene un impulso
predominante que se centra en conseguir la modificacion de las circunstancias actuales
donde ellos puedan tener una poderosa influencia sobre los demas. (Diez, Garcia, Martin y

Periafiez, 2001).

NECESIDAD DE NECESIDAD DE NECESIDAD DE
LOGRO AFILIACION PODER

Figura 3. Las necesidades humanas segun McClelland. Fuente: Diez, Garcia, Martin y

Periafiez (2001)
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La Teoria Xy la Teoria Y sobre la naturaleza humana

Las teorias “X” e “Y” son completamente opuestas, las cuales se aplican en el ambito de la
motivacion y del liderazgo y nos permite saber como los empleados se ven a si mismos en
relaciéon con los deméas. Ademas son maneras de percibir el comportamiento adaptado por

los gerentes o encargados para motivar a los empleados y obtener una alta productividad.

McGregor (en Chiavenato, 2008) define las teorias de la siguiente manera:

La teoria “X” o enfoque tradicional, plantea convicciones negativas sobre las
personas y determina un estilo administrativo con caracteristicas autocraticas e
impositivas. Por su parte, la Teoria “Y” o enfoque moderno, plantea convicciones
positivas que llevan a los administradores a adoptar una postura democratica y

consultiva. (p.444)

En la teoria “X” se tiene la idea que el hombre es negligente por naturaleza y siempre
tratard de evadir responsabilidades, razones por las cuales los superiores deberan dirigirlo,
coaccionarlo y supervisarlo constantemente. En esta teoria el trabajo es impuesto y por ende
la motivacidn es extrinseca por medio de dos aspectos: el primero es la remuneracién, la cual
solo cubre las necesidades basicas, y el segundo las medidas de control, basadas
principalmente en un sistema estricto que indica que las personas no pueden permanecer sin
supervision por mucho tiempo debido a que siempre trataran de sacar provecho personal, es
por ello que se utilizan herramientas como los relojes chequeadores o los libros de entradas
y salidas, los cuales son esenciales para el control. Se sabe ademéas que el temor a ser

sancionados es el estimulo primordial.

Todo lo contrario sucede con la Teoria “Y”, pues en esta predomina el respeto a las
personas, aqui se considera que al hombre le gusta su trabajo, siempre y cuando el ambiente

sea agradable y pueda formular objetivos para la organizacion. Aqui, el trabajador puede ser
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creativo, y no tiene problemas en asumir sus responsabilidades; predomina una vision mas
abierta y humana tanto de las personas como de la actividad laboral. Aqui, la remuneracion
puede cubrir todas las necesidades humanas, ademas la organizacién se estructura de tal
manera que puede brindar las condiciones necesarias para la satisfaccion de los

colaboradores y su realizacion personal.

Teoria de la fijacién de metas

Esta teoria nos da a entender que las intenciones de trabajar para lograr un objetivo se
considera la primera fuerza motivadora de esfuerzo en el &mbito laboral. Sin embargo el
establecer los objetivos de la manera mas especifica posible, resultard méas eficaz para

motivar el comportamiento.
Robbins y Coulter (2005) indican que:

La intencion de trabajar hacia el logro de una meta es una fuente importante de
motivacion laboral. Los estudios sobre fijacion de metas han demostrado que metas
especificas y desafiantes son fuerzas motivadoras superiores. Las metas dificiles y
especificas producen un nivel de rendimiento mas alto que la meta general de “haz

tu mejor esfuerzo”. (p.398)

Cuando mas especifico sea el objetivo, podra considerarse como un estimulo interno.
En esta teoria, se supone que el individuo esta comprometido con la meta y no esta decidido

en abandonarla.

2.1.2 Antecedentes
Antecedentes internacionales
En Guatemala, Chan (2010) present6 un trabajo de investigacion titulado “Las relaciones

interpersonales y el clima organizacional en una empresa textil” que tenia como objetivo
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determinar como las relaciones interpersonales influyen en el desarrollo de un buen clima
laboral. Con esta investigacion de tipo descriptivo buscaba analizar la conducta de los
colaboradores en el ambiente que se estaban desarrollando. El investigador trabajé con
encuestas como instrumento, aplicadas a una poblacion de 225 empleados de las areas
administrativas y operativas de distintas empresas textiles ubicadas en el distrito de
Quetzaltenango. El autor concluyd que las relaciones interpersonales si influyen y se
consideran importantes para mantener un clima laboral aceptable, sin embargo el nivel
obtenido mediante la investigacion fue considerado bajo por lo que recomienda sea
fortalecido mediante programas de actividades que contribuyan a mejorar las conductas de

los trabajadores en sus relaciones con los clientes internos y externos de la organizacion.

En Colombia, Vargas (2010) presento una tesis titulada “Propuesta de mejoramiento
del clima laboral de la alcaldia de Santa Rosa de Cabal” con el objetivo de mejorar el clima
laboral de dicha alcaldia, ubicada en la ciudad colombiana de Risaralda. La investigacion de
fue tipo cuantitativo descriptivo. Los colaboradores del area administrativa conformaron la
muestra y el instrumento utilizado para la recoleccion de datos fueron las encuestas. El
investigador concluy6 que el ambiente laboral que se percibe dentro de la organizacion en
estudio era moderadamente bueno; los colaboradores evidenciaron que mantienen buenas
relaciones interpersonales, sin embargo deberia reforzarse mediante capacitaciones u otras
técnicas aspectos como la relacion con sus superiores, liderazgo y el aprecio que se debe de

tener a las iniciativas de los empleados.

En Ecuador, Meléndez (2015) realizd una investigacion que tenia como titulo
“Relacién entre el clima laboral y el desempefio de los servidores de la subsecretaria
administrativa financiera del Ministerio de Finanzas, en el periodo 2013-2014”, con el
objetivo de determinar la incidencia del clima laboral en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de Administracion Financiera del Ministerio de Finanzas de dicho
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pais. El tipo de investigacion utilizado fue cuantitativo explicativo, con un disefio
correlacional. Para determinar dicha relacion, el instrumento utilizado fue una encuesta con
55 items relacionados al clima laboral y 24 a desempefio. La muestra estuvo conformada por
30 colaboradores del area en estudio. El autor concluy6 que el clima laboral no guardaba
relacién con los resultados de desempefio laboral, ademas recomend6 que se deberia enfocar
en otros elementos que si influyan en el desempefio para que este pueda mejorar, indicando

ademas que se deberia invertir mas en charlas y capacitaciones.

En Guatemala, Contreras (2014) realiz6 una tesis titulada “Diferencia en las
relaciones interpersonales entre el departamento de ventas y el departamento de contabilidad
de una empresa que se dedica a la venta de seguros” con el objetivo de determinar si existe
diferencia en las relaciones interpersonales entre el personal del ambos departamentos. El
tipo de investigacion utilizado fue cuantitativo descriptivo transversal que se refiere a la
comparacion de dos grupos a través de la influencia de la variable en estudio, en este caso la
de Relaciones Interpersonales. La muestra la conformaron 30 trabajadores de dicha empresa,
15 del area de ventas y 15 de contabilidad. El instrumento utilizado fue una encuesta con
una escala tipo Likert. Luego del procesamiento de los datos respectivos, el autor demostré
que no existe una diferencia significativa en las relaciones interpersonales entre ambas areas
de la empresa en estudio, sin embargo se recomendé la implementacion de programas de
Comunicacion Asertiva que involucre a todas las areas y niveles jerarquicos de la

organizacion.

En Venezuela, Beiza (2012) realiz0 un estudio llamado “Las relaciones
interpersonales como herramienta esencial para optimizar el clima organizacional en la
escuela basica nacional "Creacion Chaguaramos II"” con el objetivo de analizar las
relaciones interpersonales de los docentes de una escuela en la ciudad de Valencia,

considerandola una herramienta esencial para optimizar el clima laboral de dicha institucion.
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El tipo de investigacion fue cuantitativo descriptivo con una muestra de 22 docentes y aplicd
la encuesta como instrumento. Se concluyd que aspectos como la empatia, las actitudes y
emociones intervienen de manera negativa, lo cual dificulta las relaciones laborales, por ende
los docentes manifestaron que prefieren trabajar de manera individual pues se tiene poca
disposicion de trabajo colectivo, lo que indica que no existe un ambiente adecuado. Por dicha
razon, el investigador recomendo realizar programas para mejorar dichos aspectos negativos

en la institucion.

Antecedentes nacionales

Beltran y Palomino (2014) realizaron una investigacion titulada “Propuesta para mejorar la
satisfaccion laboral en una institucion educativa a partir de la gestion del clima laboral”, esta
investigacion tuvo como objetivo formular estrategias de mejora de la gestion del clima
laboral lo cual repercutira positivamente en la satisfaccion laboral de los docentes de dicha
institucion. Su tipo de investigacion fue descriptiva y la metodologia utilizada fue mixta en
la cual predoming lo cualitativo sobre lo cuantitativo, con una muestra de 45 docentes utilizd
como instrumentos encuestas, focus groups, entrevistas y observaciones de conducta. En los
resultados, los autores expresan que estos fueron desfavorables, los factores considerados
como puntos criticos los cuales generaron un impacto negativo en los trabajadores fueron
las condiciones laborales, la supervision y el involucramiento laboral; los resultados
permitieron a los autores plantear una buena propuesta para la mejora de dichos puntos. Esta
tesis se relaciona con el presente trabajo de investigacion en que ambas plantean una

propuesta de plan de mejora del clima laboral en una organizacion.

Castillo (2014) realizé una investigacion titulada “Clima, motivacién intrinseca y
satisfaccion laboral en trabajadores de diferentes niveles jerarquico” que tuvo como objetivo

analizar la relacion entre estas tres variables en una empresa del sector privado. El tipo de
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investigacion fue descriptivo correlacional. La muestra utilizada fueron 100 trabajadores de
la empresa en estudio, y el instrumento, encuestas. El autor concluyé que las variables en
estudio guardaban una relaciéon significativa, con lo cual afirmo que al tener un buen clima
laboral y una buena motivacion intrinseca, se puede percibir satisfaccion laboral de parte de
los trabajadores de dicha empresa. Este trabajo se puede relacionar con el presente pues
permite identificar queé factores influyen en los trabajadores para que pueda mejorar el clima

laboral de la organizacion.

Herrera (2014) realizd una investigacion que llevaba como titulo “Propuesta
estratégica para la mejora del clima laboral en una empresa de mantenimiento en proyectos
mineros, Arequipa 2014 con el objetivo de plantear una propuesta estratégica para la mejora
del clima laboral. El trabajo fue de tipo descriptivo y explicativo, el mismo que permitié
describir, analizar y proponer una alternativa de solucién al problema de investigacion
identificado. Para la recoleccion de datos, se utilizé como instrumento la encuesta, la cual se
aplico a la muestra conformada por 219 trabajadores de la empresa en estudio. El autor pudo
concluir que la razén de mal clima laboral de la organizacién se debia a que la empresa no
realizaba la debida rotacion del personal, lo que llevaba a la renuncia de los mismos pues no
se sentia motivados a permanecer, razon por la cual el autor pudo plantear una propuesta que
se basaba en destacar estrategias como los valores, sistemas de motivacion, remuneracion
justas, ascensos y capacitaciones. Esta investigacion puede relacionarse con el presente
estudio pues ambas buscan plantear una propuesta que mejore el clima laboral y brindarles
a los trabajadores una mejor oportunidad de permanencia y sobre todo, crecimiento

profesional.

Huaman (2015) realizo un estudio titulado “Analisis del clima laboral en la empresa
Cinco DP S.A.C. en el periodo 2013-2014” con el objetivo de analizar el clima laboral de

dicha empresa ubicada en el distrito de Surquillo. Se utilizo el tipo de investigacion aplicada
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descriptiva. La poblacion estuvo constituida por los 27 trabajadores de la empresa en estudio.
Para la recopilacion de datos se utilizaron instrumentos como observacion, encuesta y
entrevista. Luego del analisis respectivo, el autor pudo concluir que existe inconformidad
por parte de los trabajadores de dicha empresa lo que indica que no existe un buen clima
laboral, ademas que los empleados se sienten desmotivados por la falta de reconocimiento
por parte de la organizacion. Esta investigacion se relacion con el presente trabajo debido a

que ambos se enfocan en el analisis del clima laboral de una organizacion.

Quispe (2014) realizo una investigacion titulada “Clima laboral y percepcion de la
imagen institucional en el instituto de educacion superior tecnoldgico publico “Juan Velasco
Alvarado” afio 2013”, el objetivo general se basaba en analizar la manera en la que el clima
laboral guarda relacion con la percepcion de la imagen institucional de dicho instituto. El
tipo de investigacion fue descriptivo correlacional con un enfoque cuantitativo. La muestra

la conformaron 59 trabajadores de la organizacién (docentes y personal
administrativo) y el instrumento utilizado fue la encuesta. En base a los resultados obtenidos
luego de la aplicacion y analisis del instrumento, el autor pudo concluir que el clima laboral
y la percepcion de la imagen institucional guardan una relacion muy significativa. Este
trabajo de investigacion puede relacionarse con el presente debido a que al mejorar el clima
laboral de la empresa en estudio, los trabajadores podrian llegar a tener una mejor percepcién

de la imagen de la organizacion.

2.1.3 Marco conceptual

Clima Laboral

Se puede definir el clima laboral con las percepciones que tenga tanto el factor fisico y
humano que tienen los colaboradores con relacién a la organizacién donde se desempefian.

Se genera un buen clima laboral cuando el empleado se siente parte de la empresa, aplicando
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sus conocimientos y habilidades para la mejora continua que permiten el cumplimiento de

sus objetivos personales y de la organizacion.

El ambiente entre los miembros de la organizacién es denominado clima laboral el
cual esta ligado al grado de motivaciéon de los colaboradores. Es decir que cuando los
empleados se encuentran muy motivados, el clima laboral mejorara, lo que lleva a relaciones
satisfactorias que se caracterizan por actitudes de animo, interés, colaboracion; sin embargo
cuando los colaboradores se encuentran poco motivados, sea cual sea la razon, el clima

laboral se deteriora y se caracteriza por estados de desinterés, apatia, etc. (Chiavenato, 2009).

Baguer (2005) define que “el clima laboral es el ambiente humano en el que
desarrollan su actividad los trabajadores de una organizacion”. (p.143) Indica que existe un
buen clima laboral cuando el entorno en el que los trabajadores se desenvuelven es favorable

y les permite desarrollar sus conocimientos y habilidades.

Existen tres instrumentos que permiten medir el clima laboral de cualquier

organizacion:

Encuesta a los trabajadores: Este instrumento es considerado el mas eficiente para la
evaluacion del clima laboral, ya que le permite al empleador recoger mucha informacion a
un coste reducido, siempre y cuando dicha encuesta esté disefiada de la manera correcta y

sea sencilla tanto para los trabajadores como la interpretacion de sus datos.

Observacion directa del trabajo: Si el consultor contratado para este instrumento tiene
la debida experiencia, serd mas facil y efectiva la evaluacion del clima laboral en base al
comportamiento diario de los empleados, ademas podra descubrir que factores influyen y

afectan el trabajo de los colaboradores y que quiza no fueron considerados en la encuesta.

Entrevistas a los trabajadores: Siempre que estas sean realizadas por personas

expertas, los datos que se obtengan pueden ser importantes para la propuesta de
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mejoramiento del clima laboral, teniendo en cuenta que este instrumento complementa los
dos mencionados anteriormente, pues se pueden obtener comentarios y datos mas precisos

que no fueron indicados en las encuestas. (Baguer, 2005).

Tipos de Clima Laboral

Likert 1967 (citado por Rodriguez, 2011) establecié cuatro tipos de clima laboral

relacionados a sistemas organizacionales:

Sistema I: Autoritario. En este sistema se encuentran aquellas empresas donde las
decisiones son tomadas en la cumbre de la organizacion y desde alli se difunden a de manera
burocratizada a los demas integrantes. EIl clima que se genera en este sistema es de
desconfianza, temor e inseguridad, pues las autoridades no confian en sus colaboradores lo

cual no les permite ser participes de las decisiones de la empresa.

Sistema II: Paternalista. Al igual que el sistema I, las decisiones se toman en la
cumbre de la organizacion, sin embargo en este caso existe una mayor delegacion; es decir
las autoridades tienen todo el poder pero conceden ciertas facilidades a sus subordinados,
manteniendo algunos limites. El clima que se genera es de confianza condescendiente; para
los subordinados parece ser todo estable y sus necesidades parecen estar cubiertas siempre

y cuando se respeten las reglas y limites establecidos.

Sistema I11: Consultivo. En este sistema existe mayor descentralizacion y delegacién
de las decisiones y control a escalones inferiores. El clima en este sistema ya es de confianza

y altos niveles de responsabilidad.

Sistema IV: Participativo. Este sistema, considerado el ideal, se caracteriza porque el
proceso de toma de decisiones no se encuentra centralizado, sino distribuido en las diferentes
areas de la organizacion; aqui se genera una participacion grupal pues las comunicaciones

son tanto verticales como horizontales. En este sistema, el tipo de clima es de confianza y
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no solo se logran altos niveles de responsabilidad, sino también de compromiso por parte de
todos los colaboradores a fin de cumplir con los objetivos tanto personales como

corporativos.

Los equipos de recursos humanos tienen un nuevo reto que enfrentar, deben de
proporcionar soluciones a las consecuencias producidas por conflictos en la vida laboral de
los trabajadores, pues la insatisfaccion laboral podria dar lugar a un déficit en el desempefio

lo cual se podria ver reflejado en la productividad. (Jiménez, Marcos, Arce y Hillier, 2011).

Segln Bordas (2012) existen seis factores que influyen en el clima laboral:

Condiciones fisicas: se refiere a los aspectos relacionados al lugar de trabajo, es decir
la iluminacion, el sonido, la ubicacion de las personas, etc. Conservar el ambiente

laboral en buenas condiciones mantendra el bienestar y la calidad.

La independencia: Para favorecer el clima es recomendable que los colaboradores

tengan toda la independencia que puedan asumir en sus tareas habituales.

La organizacién: La mejor manera de que los colaboradores trabajen en equipo es
evitando trabajar de forma aislada, mejor es usar métodos y procesos que ordenen el

trabajo para mayor efectividad en los resultados.

El liderazgo: La relacién que posee el jefe con los colaboradores es de suma
importancia, el adaptarse a cada situaciéon y brindar un trato a la medida de cada

persona influye en el rendimiento de ellos y de esa forma se brinda un clima positivo.

Los salarios: Los sueldos fijos y bajos no promueven a la mejora de resultados y
estancan al trabajador, el sueldo que supera a la media motiva pero no impulsa a un
mejor rendimiento, por ello brindar y/o recibir un sueldo que mida la eficacia y los

resultados para fomentar el esfuerzo y crear un ambiente fomentado a logros.
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El compromiso y las relaciones: Influyen en el resultado final de cada jornada, que
los colaboradores se comprometan a dar un rendimiento de excelencia es gracias a la
relaciones que el lider maneja con cada uno de ellos, manifestar la colaboracion,
respeto y confianza en el equipo de trabajo sera prospero ya que eso notaran sus

clientes. (p.51)

Un buen clima laboral ayudara a lograr metas asi como evitar conflictos y bajos
rendimientos. Se genera un buen clima si el lider se encuentra verdaderamente
comprometido y que pueda generar lazos de confianza entre él y los colaboradores a fin de

alcanzar los objetivos planteados de la empresa.

Estructura Organizacional

La estructura organizacional se refiere al conjunto de elementos que componen la
organizacion, es decir personas, tareas, recursos de todo tipo, puestos, jerarquias, equipos,
etc. Estos elementos coordinan de manera vital y permiten el funcionamiento correcto de la

organizacion.

Robbins (2009) indica que la estructura organizacional es “el modo en que se dividen,
agrupan y coordinan los trabajos de las actividades™. (p.519) Por esta razon, las decisiones
relacionadas a la estructura de una organizacion son las méas fundamentales que debe tomar

un lider, para llevar el correcto funcionamiento de la empresa.

Asimismo, Robbins indic6 que se deben de considerar seis puntos clave al momento
de disefiar la estructura organizacional: especializacién del trabajo, departamentalizacion,

cadena de mando, extension del control, centralizacion y descentralizacién, y formalizacion.
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Cuadro 1

Preguntas y respuestas clave para disefiar la estructura organizacional adecuada.

La pregunta clave La respuesta la da

=

1. ¢En qué grado estan subdivididas las Especializacion del trabajo.
actividades en tareas separadas?

2. ¢Sobre qué base se agruparén los trabajos? | 2. Departamentalizacion.
3. (A quién reportan los individuos y grupos? | 3. Cadena de Mando

4. ¢A cuéntos individuos puede dirigir con | 4. Extension de control.
eficiencia y eficacia un gerente?

5. ¢Ddnde se toman las decisiones? 5. Centralizacion y descentralizacion.

6. ¢En qué grado habra reglas y regulaciones | 6. Formalizacion.
para dirigir a empleados y directivos?

Fuente: Robbins (2005)

Sin embargo, se consideran cuatro puntos importantes al momento de determinar la
estructura organizacional: Primero se debe de describir a los miembros de la organizacion,
en términos de edad, sexo, educacion antecedentes laborales y lugar de residencia; segundo
se debe de establecer el organigrama, diagramas de flujo y la organizacion del trabajo.
Tercero, se debe de identificar los departamentos y grupos formales de trabajo; finalmente

se debe describir las subunidades. (Rodriguez, 2011)

Responsabilidad en el trabajo

Las responsabilidades que se asumen en el puesto de trabajo donde el individuo se
desempefia son aquellas que le permiten progresar de manera profesional. Cuanto mayor sea
la responsabilidad asumida, mayor es la posicion en la organizacion en la que se encuentra;
no por esta razon se debe de menospreciar a ningun puesto pues el conjunto de trabajadores

es indispensable, cada uno ocupandose de sus quehaceres diarios.
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La responsabilidad en el trabajo es asumir una estabilidad emocional con la cual el
colaborador estara dispuesto a realizar las tareas con dedicacion y concentracion pues ello le
permitira sentir la satisfaccion de haber realizado una tarea noble. El autor comenta ademas
que en las nuevas generaciones, a los trabajadores les gusta la idea de asumir nuevas
responsabilidades debido a que son considerados emprendedores y ambiciosos con los

deseos de aprender y escalar en la empresa. (Ibafiez, 2011)
Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es la manera en como un empleado demuestra la conformidad en
relacion a su trabajo y al entorno en el que desarrolla sus actividades diarias. Es ademas el
resultado de varias actitudes que tiene un colaborador hacia su trabajo, lo cual incluye
factores como la compaiiia, la supervision, compaferos de trabajo, salarios, ascensos,

condiciones de trabajo, etc.

Robbins (2005) define la satisfaccion laboral como la “actitud general hacia su trabajo”.
(p.344) Una persona que tiene un nivel alto de satisfaccion tendra una actitud positiva en su
trabajo, lo mismo sucede con las actitudes negativas generadas por la insatisfaccion por parte

del empleado.

De acuerdo a diversos hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados, los

principales factores que determinan la satisfaccién laboral son:

— Reto del trabajo

— Sistema de recompensas justas y beneficios
— Condiciones favorables de trabajo

— Colegas que brinden apoyo

— Desarrollo personal en el puesto de trabajo (Robbins, 1999)
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Motivacion

Se podria definir la motivacion laboral como la capacidad que tienen los lideres y la
organizacion en general para generar estimulos positivos de sus empleados con relacion a
las actividades que realizan a diario. Son las medidas que toma la empresa en la que los
empleados puedan sentir que sus objetivos se alinean con los de la organizacion,

satisfaciendo sus necesidades y colmando sus expectativas.

La motivacién es un estimulo emocional que nos hace actuar. Puede considerarse
como una combinacion de todos los factores del entorno laboral que originan los esfuerzos
ya sean positivos o negativos. Si los colaboradores tienen claro los factores que los motivan,
habra mayor posibilidad de que alcancen sus metas, tanto personales como profesionales.
Asimismo, las empresas deben tener en cuenta que si saben motivar al personal de la manera

correcta, podra generarse un incremento de la productividad. (Dalton, Hoyle y Watts, 2007)

Hernandez (2011) indica que “la motivacion es eminentemente personal. Los
estimulos pueden ser externos y contribuir a la motivacién; no obstante es el individuo quien
aprecia, 0 no, los estimulos; las emociones, en cambio, pueden ser colectivas” (p.174). Los
seres humanos, a fin de satisfacer sus necesidades, establecen sus propios objetivos de
superacion y buscan la manera de resolver los problemas que se les presenten. Si en algin
momento no los logra, podréa sentirse frustrado, sin embargo esa frustracion puede utilizarla

positivamente como una motivacion para moldear su comportamiento y lograr sus objetivos.

Herzberg (citado por Chiavenato, 2009) sefiala que existen dos tipos de

motivaciones:

Motivacidn extrinseca: este tipo se da cuando el lider motiva a sus colaboradores en
base a bonos, elogios, premios, mejor salario, estatus, etc., es decir todo aquello que el

empleado puede recibir a base de su esfuerzo.
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Motivacion intrinseca: este tipo no necesita de un factor externo que motive las acciones de
los colaboradores, es simplemente realizar las tareas por responsabilidad, autonomia,

propdsito y compromiso que tenga el colaborador para hacer las cosas bien.

La motivacion es una formacidon permanente, pues las organizaciones necesitan
empleados que sean capaces de resolver problemas, que piensen por si mismos y que puedan
enfrentarse a situaciones inesperadas que surjan durante el desarrollo de sus actividades. La
organizacion debe de dedicar tiempo, esfuerzo y recursos financieros a la formacion de sus

colaboradores de manera sutil pero eficaz. (Diez et al, 2001)

Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales pueden considerarse uno de los fendmenos méas importantes
en la vida del hombre. Estas son consideradas un hecho totalmente natural en los individuos,
ya que este tipo de interaccidn es sumamente necesaria para el desarrollo de la persona ante

cualquier situacion.

Segun Bisquerra (2003), una relacidon interpersonal “es una interaccidon reciproca
entre dos 0 mas personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran

reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social”. (p.23)

De Cossio (2001) define las relaciones interpersonales como “una comunicacion
tanto oral como no oral en las actividades de administracion y control en una organizacion”.
(p-139) El trabajo se considera el principal medio de sustento de la sociedad por lo tanto es
de gran relevancia en la vida de las personas, lo cual hace importante las relaciones
interpersonales pues las organizaciones realizan trabajos de actividad grupal lo que requiere

un alto nivel de comunicacion e interaccion con los miembros del equipo.
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Lafarga y Gomez (2012) comenta que “para los lideres de cualquier organizaciéon moderna,
cada vez resulta mas claro que el viejo sistema jerarquico de jefes y empleados es obsoleto™.
(p.215) El dnico camino hacia un trabajo verdaderamente eficiente se basa en la
comunicacion entre las personas, no solo en el mismo grado de jerarquia, si no en la
interrelacion entre todos los miembros que componen la organizacion; la idea es valorar a
las personas y reconocer que tanto la innovacién como el progreso surgiran de conocimiento

comunicado de todos los miembros de la empresa.

Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es aquel en el que se involucran varias personas con un objetivo comun.
Esta forma de trabajar, en la que participan varios miembros de una organizacién es la mas
asertiva, no solo por el hecho de cumplir con las metas planteadas, sino porque permite crear

un clima laboral favorable.

Dalton et al (2007) indican que “El trabajo en equipo es aquel que se realiza con el
esfuerzo conjunto de varias disciplinas para conseguir una meta en comdn con la maxima
eficiencia”. (p.203) Cada dia, con la finalidad de agilizar el tiempo de ciclo en el desarrollo

de algun bien o servicio, las organizaciones optan por los trabajos en equipo.

Ibafiez (2011) indica que “la cualidad de un equipo de trabajo es trabajar en armonia,
a fin de alcanzar objetivos especializados”. (p.62) Esto significa que todos los integrantes
deben sentirse en confianza y comodos con el equipo que estan trabajando pues con ellos se
participara en la toma de decisiones, ademas es la mejor manera de realizar las tareas que les

permitird cumplir con las metas y objetivos establecidos.

Comunicacion
Actualmente sabemos que la era de la comunicacion se caracteriza por el avance tecnologico

y la velocidad de la informacion. La comunicacion es un elemento clave en las
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organizaciones, para ello se requiere que se implementen sistemas eficaces, pues cualquier
comunicacion incorrecta podria ocasionar confusiones y errores en los procesos lo cual se

veria afectado en la productividad y el rendimiento.

Dalton et al (2007) definen la comunicacion como un proceso que permite
intercambiar informacion a traves de distintas manifestaciones, ya sean simbolos como
palabras escritas 0 habladas, signos los cuales adoptan formas o conductas que se refiere a
las expresiones no verbales (corporales o faciales). Incluye ademas que “Por ser la
comunicacion el elemento mas importante de las relaciones humanas, la capacidad de
interactuar eficazmente con quienes trabajan con nosotros mejora nuestra experiencia laboral
y la suya” (p.209), esto nos quiere decir que cuanto mejor se desarrolle la comunicacion, las

relaciones humanas seran mas solidas.

La comunicacién organizacional efectiva, la cual implica la existencia de requisitos
como la claridad, la confiabilidad pues la informacion brindada debe de sustentarse con datos
veridicos, la integridad debido a que la comunicacién debe servir como un lazo integrador
entre los miembros de la organizacion, la optimizacion de las tecnologias en donde se debe
de tener la capacidad de aprovechar las tecnologias de informaciéon y al utilizarlas poder

fomentar la comunicacion organizacional. (Munch, 2013)

Solucion de Conflictos
Los conflictos pueden considerarse como un aspecto negativo en las organizaciones, sin
embargo, estos nos permiten descubrir distintas alternativas, nos brinda la posibilidad de

innovar, ademas se convierten en una manera de aprendizaje.

Munch (2013) nos habla con relacién a la gestién del conflicto, lo cual implica
“colaborar ampliamente hacia la busqueda de una solucion que satisfaga a las partes

involucradas; para esto se requiere de una actitud positiva y de pro actividad”. (p.122) Esta
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actitud positiva y proactiva abarca aspectos como la valentia de enfrentar los conflictos,
inducir al didlogo con aceptacion y empatia que permita escuchar los otro puntos de vista;

siempre tener buena actitud hacia el conflicto y trabajar con objetividad.

Aamodt (2010) indica que “al momento de presentarse un conflicto, los
colaboradores deben de utilizar las habilidades que hayan aprendido en la capacitacion para
resolverlo por ellos mismos”. (p.507) Las habilidades que los trabajadores deben de aprender
son expresar un deseo de cooperacion por ambas partes, ademas de proporcionar elogios,

evitar interacciones negativas y precisar las metas en comun.

Liderazgo

Para Munch (2013) el lider es “aquel que desarrolla aptitudes y equipos: alienta, ensefia,
escucha y facilita la ejecucion a todas las personas bajo su mando y hace que sus
subordinados se conviertan en campeones”. (p. 146) Quiere decir que un lider sabe escoger
a los més adecuados para el trabajo y la cultura de la empresa ademas de saber conducirlos

y asi pueda comprometerse y desarrollar su mejor esfuerzo.

Hernandez (2011) define el liderazgo como “el arte de influir en un grupo humano
definido para perseguir un ideal comun, con la aceptacion voluntaria de los participantes”.
(p.219) Lo considera un arte intransferible debido a que no existe alguna técnica estructurada
o0 algin método cientifico que permita conseguir la voluntad de los demas, ademas, el lider
debe tener claros los objetivos, lo cual le permitira trasmitir a su equipo el entusiasmo de su

consecucion.

Diez et al (2001) indican que “Aunque no resulte facil aplicar las recomendaciones
del paradigma actual y futuro, los administradores deben esforzarse por llevarlo a la practica

si en su animo esta la supervivencia de sus organizaciones”. (p.444) El paradigma actual y
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futuro es un nuevo modelo para el liderazgo del siglo XXI, en el cual a diferencia de la vision

antigua, en él se destaca como verdaderamente debe ser un lider.

Cuadro 2

Un nuevo modelo para el liderazgo del siglo XXI.

De un paradigma anterior Hacia un paradigma actual y futuro
Ser gerente Ser lider
Ser jefe Ser formador y facilitador

Guiar con valores compartidos para

Dirigir con reglas y reglamentos .
9 glasy reg triunfar y con una cultura sana.

Establecer una posicion de poder y de Desarrollar el poder de relaciones y las
jerarquia redes de equipo de trabajo.
Exigir obediencia Lograr compromiso
. Centrarse en la calidad, el servicio y el
Centrarse en cifras y tareas .
cliente.
Ser internamente competitivos Ser globalmente competitivos

Fuente: Diez, Garcia, Martin y Periafiez (2001).

Planteamiento de objetivos

El objetivo es un estado futuro deseado el cual tratamos de convertir en realidad. En la
practica, los objetivos son resultados especificos que se pretenden alcanzar en un periodo
determinado, estos ademas definen los resultados concretos que se espera alcanzar en un

plazo especifico y los indicadores van midiendo el resultado alcanzado. (Chiavenato, 2009)

Espiritu emprendedor
Las organizaciones buscan personas capaces de dirigirlas, generar ideas, resolver sus
problemas, crear productos y servicios y que puedan buscar nuevas maneras de satisfacer al

cliente, lo cual permita hacer a las empresas mas competitivas.
Segun Chiavenato (2009), las personas con espiritu emprendedor son:

Aquellas que son capaces de usar los recursos humanos, materiales, financieros,

mercadologicos y administrativos para crear mejores productos y servicios. El
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emprendedor es la persona que percibe oportunidades que otras no ven y asume la

responsabilidad y los riesgos que ello implica. (p.140)

El emprendedor usa la informacidn que esta a disposicion de todo el mundo, con la
cual podran crear algo nuevo. Ademas, perciben una necesidad, luego reune y coordina

personas, materiales y capital para poder satisfacerla.

Robbins y Coulter (2005) definen el espiritu emprendedor como “el proceso por el
que un individuo o grupo de individuos, mediante esfuerzos organizados, arriesgan tiempo
y dinero en la busqueda de oportunidades para crear valor y crecer mediante la innovacion,
cualesquiera que sean los recursos que controlen”. (p.128) Es decir, los emprendedores
buscan oportunidades para hacer que la organizacion crezca mediante cambios,

revoluciones, transformaciones o introduccion de nuevos productos o servicios.

Evaluacion de desempefio
Segun Robbins y Coulter (2012) el desempeiio es “el resultado final acumulado de los

procesos Yy actividades laborales de toda la organizacion”. (p.465)

Existen varios métodos de evaluacion de desempefio, entre los mas importantes

tenemos:

Ensayos escritos: En este ensayo, el evaluador redacta una descripcion de las
fortalezas y debilidades, el desempefio pasado, asi como el potencial que tiene el empleado,

incluyendo finalmente sugerencias de mejora.

Incidentes criticos: El evaluador centra la atencion en los comportamientos criticos
y redacta anécdotas que describen algo que hizo un empleado que haya sido eficaz o ineficaz.
En este método solo se citan comportamientos especificos, no los rasgos de personalidad de

evaluado.
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Escalas de calificacion grafica: En este método se enumeran distintos puntos de evaluacion,
como por ejemplo: cantidad y calidad del trabajo, conocimiento, cooperacion, lealtad,
asistencia e iniciativa, luego el evaluador califica al empleado en cada factor utilizando

escalas de manera ascendente, generalmente del uno al cinco.

Comparaciones multipersonales: En este método se compara el desempefio de un

empleado con el de otro.

Objetivos: Mediante la administracion por objetivos (APO), los empleados son
evaluados de acuerdo con el logro de objetivos especificos establecidos por ellos mismos y

por el gerente de la organizacion.

Retroalimentacion de 360°: Esta evaluacion utiliza informacion proporcionada por
todo el circulo de personas que interactian con el gerente, es decir supervisores, empleados

y colegas. (Robbins y Coulter, 2012)

2.2 Metodologia
2.2.1 Sintagma
La presente investigacion se realiz6 mediante un sintagma holistico. Hurtado (2000)

conceptualiza la investigacion holistica de la siguiente manera:

La investigacion holistica trabaja los procesos que tienen que ver con la invencion,
con la formulacién de propuestas novedosas, con la descripcion y calificacion,
considera la creacion de teorias y modelos, la indagacion acerca del futuro, la
aplicacion practica de soluciones, y la evaluacion de proyectos, programas y acciones

sociales, entre otras cosas. (p.14)

La investigacion holistica permite proponer nuevas ideas o teorias, que nos ayudara

a entender mejor la realidad y establecer soluciones a los problemas que pueden presentarse
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0 que ya se manifestaron. Este sintagma permitira la creacién de nuevos conocimientos

Ilegando a los niveles mas profundos y complejos de la investigacion.

2.2.2 Enfoque
Para la presente investigacion se hizo uso de un enfoque mixto, debido a que implica tanto

la recoleccion de datos como su analisis de forma cualitativa y cuantitativa.

Al hacer uso de un enfoque mixto es posible lograr una mejor perspectiva del
fendmeno, lo cual nos permite tener una percepcion mas integral, completa y sobre todo

holistica de éste. (Todd y Lobeck, citado por Hernandez, Fernandez y Baptista, 2004, p.755)

2.2.3 Tipo
De acuerdo al objetivo de la investigacion, el tipo es proyectivo debido a que se hizo una

propuesta con una proyeccion de ser aplicada a futuro.

Como indica Hurtado (2000) “se pueden ubicar como proyectivas todas aquellas
investigaciones que conducen a inventos, programas, disefios o a creaciones dirigidas a una
determinada necesidad y basadas en conocimientos anteriores”. (p.325) La investigacion de
tipo proyectivo permite disefiar el plan necesario para mejorar la problematica encontrada

en la empresa de estudio.

2.2.4 Disefio

El disefio de la presente investigacion es no experimental pues no se estan manipulando
debidamente las variables. Como indican Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) “Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos”. (p.205)

El presente estudio es ademas transversal — longitudinal debido a que los datos se

recolectan en un tiempo y espacio determinado y Unico.
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2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Cuadro 3
Categorias.
Categoria 1 Categoria 2
Clima Laboral Relaciones Interpersonales
Subcategorias Subcategorias
Estructura Organizacional Trabajo en Equipo
Responsabilidad en el Trabajo Comunicacion
Satisfaccion Laboral Solucion de Conflictos
Motivacion Liderazgo
Categorias Emergentes
Planteamiento de Objetivos
Espiritu Emprendedor
Evaluacion de Desempefio

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.6 Unidad de analisis

Poblacion

Para Hurtado (2000) la poblacion se refiere “al conjunto de elementos que forman parte del
contexto donde se quiere investigar el evento”. (p.152) Quiere decir que la poblacion estara
conformada por los individuos que pertenecen al lugar o institucion a la cual se realizara el

analisis respectivo.

La poblacion debera situarse siempre teniendo en cuenta las caracteristicas de

contenido, asimismo de lugar y de tiempo. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2004)

La poblacion la conforman 22 empleados de laempresa OTES Asesores y Corredores

de Seguros.

Muestra
Como indica Hurtado (2000) “no toda investigaciéon requiere de un procedimiento de
muestreo”. (p.154) Es por ello que para la presente investigacion, por tratarse de un nimero

reducido de trabajadores (22), se trabajara con toda la poblacion.
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Tabla 1

Muestra Holistica de la Investigacion

Muestra Cualitativa N  Muestra Cuantitativa N
Apoderada de Cobranzas 1 Empleados 22
Apoderada de Seguros Vehiculares 1
Ejecutivo de Siniestros 1
Total 3 Total 22

Fuente: Elaboracion propia

2.2.7 Instrumentos y técnicas
Para la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos de medicion para obtener la

informacion de las categorias en estudio.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) indican que “un instrumento adecuado es
aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o
variables que el investigador tiene en mente”. (p.276) Al recolectar la informacion en base
a los instrumentos, el investigador podra cumplir con los objetivos planteados al inicio de la

investigacion.

Tabla 2

Instrumentos y Técnicas

Instrumento Técnica
Cualitativo Entrevista Entrevista Semi-estructurada
Cuantitativo Encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

Entrevista

La entrevista cualitativa puede definirse como una reunion donde el investigador
intercambiara informacion con una o mas personas (entrevistados). Hernandez, Fernandez y

Baptista (2004) establecen tres tipos de entrevistas:
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En las entrevistas estructuradas, el entrevistador realiza su labor con base en una guia
de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta. Las entrevistas semi-
estructuradas, por su parte, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados. Finalmente, las
entrevistas abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el

entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla. (p.597)

Para la presente investigacion se realizaron entrevistas semi-estructuradas, pues se
plantearon las preguntas, sin embargo se dio libertad durante la entrevista de realizar

preguntas que puedan completar la informacidn requerida para el analisis.
Encuesta

Con relacion a la recoleccion de datos de forma cuantitativa, se hizo uso de los
cuestionarios. Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) definen el cuestionario como ““uUn
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”. (p.310) Este instrumento

resulta ser el mas utilizado para las investigaciones.

Ficha Técnica

Nombre del Encuesta sobre las Relaciones Interpersonales

instrumento:

Afio de 2016

elaboracion:

Adaptacion: Elaboracion propia

Objetivo del Identificar el nivel de relaciones interpersonales de los empleados de
instrumento: la empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de Seguros.

Procedimiento  Escala de Likert
de puntuacion:
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2.2.8 Procedimientos y método de analisis
Reduccion de datos

Para el presente trabajo de investigacion se recopil6 informacion bibliogréfica.

La recoleccion de datos se realizo a través de la aplicacion de instrumentos: una
encuesta elaborada por el autor y validada por tres expertos, y una entrevista para obtener

datos del objeto de investigacion.

Andlisis de datos
Para la fase de analisis de datos se utilizd, para el tratamiento de la informacion, el programa
estadistico de analisis cuantitativo el SPSS 22. Asi mismo, se utiliz6 el método de

triangulacion y categorizacion.

Analisis descriptivo
Para el analisis descriptivo se realizd una revision critica de los datos obtenidos,

clasificandola de acuerdo a las categorias y sub categorias.

Asimismo se realizé un analisis de las conclusiones aproximativas de acuerdo a la

organizacion de las categorias y subcategorias.

Triangulacion

En esta fase se analizé la informacion obtenida para después a proceder a brindar posibles
soluciones frente al problema, donde se brindaron conclusiones aproximadas. La segunda
triangulacion fue cuantitativa-cualitativa y finalmente la tercera triangulacion fue la

discusion.
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Viabilidad listi Instrumentos —  clima laboral y las relaciones
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Enfoque . L . . ., Teorizar los conceptos de clima

. Mixto Cuantitativo Cualitativo Triangulacion — laboral, relaciones interpersonales y
Proyectlvo categorias aprioristicas.
Disefiar los procedimientos para
No experimental Encuesta Entrevista — la implementacién de un plan de
clima laboral.
Validada por Apoderada de Validar la propuesta de clima
b — laboral para mejorar las
expertos Cobranzas relaciones interpersonales.
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Colaboradores | |— Seguros
encuestados Vehiculares

Ejecutivo de
Siniestros

Figura 4. Mapeamiento. Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO I1Il1
LA EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

OTES Asesores y Corredores de Seguros es una empresa fundada el 14 de noviembre de
1966. Con un importante prestigio ganado, presta asesoramiento permanentemente a
importantes instituciones, tanto privadas como estatales, O.N.G., industrias, personas

naturales, etc.

En OTES S.A. su principal filosofia de trabajo es el servicio y la atencidén oportuna
y especializada que brindan a todos sus clientes, ya sean grandes o pequefios, con la finalidad
de que sientan esa confianza que deben tener en su asesor de seguros, asi como el permanente
apoyo para disefiar y mantener las pélizas adecuadas para cada una de sus necesidades,
siempre con los mejores precios Y respaldados por las principales compafias de seguros del

mercado.

3.2 Disefio Organizacional de la empresa

Mision

Brindar servicio especializado, oportuno y de calidad a través de una atencion esmerada,
personalizada y permanente, consolidando relaciones sélidas y duraderas con sus clientes.
Vision

Ser reconocidos como un bréker que brinda respaldo, garantia, confianza y que contribuye
con la seguridad integral y bienestar de las personas, empresas e instituciones.

Valores

Vocacion de servicio: Orientan su trabajo en funcion a la total satisfaccion y bienestar de

nuestros clientes, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Integridad: Servimos con honestidad, rectitud y fieles a nuestros principios.
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Compromiso: Nos identificamos con los requerimientos y necesidades de nuestros clientes.

3.3 Actividad econdémica de la empresa

La empresa OTES se dedica al asesoramiento y corretaje de seguros. Un corredor de seguros
es aquella persona natural o juridica que actla como intermediario de varias compafiias

aseguradoras, sin estar vinculado exclusivamente con alguna de ellas.

Los corredores tienen como funcion principal asesorar a sus clientes en cual serian
el plan de seguros acorde a sus necesidades, negociar con las compafiias de seguros las

mejores condiciones para ofrecer a cada uno de sus clientes.

3.4 Datos Particulares de la empresa

La empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros con RUC 20106456977, se encuentra
actualmente ubicada en el distrito de San Isidro. Liderada por el Director Gerente General,

el Sr. Jaime Andrade Mendoza con mas de 50 afios de experiencia en el rubro de seguros.

Actualmente, cuenta con una plana de colaboradores conformado por 15 personas
altamente calificadas en Seguros y debidamente entrenados, que les permite proporcionar

una atencion oportuna y eficaz a sus asegurados.

3.5 Publico objetivo
Actualmente, el pablico al que se dirige los servicios de la empresa son generalmente a los

sectores A 'y B para los seguros voluntarios y los sectores A, B y C los seguros obligatorios.



CAPITULO IV
TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo
Tabla 3

Trabajo en equipo de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de

Seguros.

Niveles Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Regular 12 54,5
Alta 10 45,5
Total 22 100,0

2
B
=
3
3
o

Regular

Trabajo en Equipo

Figura 5. Trabajo en equipo de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores

de Seguros.

En latabla 3 y la figura 5 se observa que del total de encuestados (22 empleados), el 54,5%
considera que el nivel de trabajo en equipo es regular y el 45,5% considera que es alto y

ningun encuestado manifiesta que el nivel de trabajo en equipo es bajo.



61

Tabla 4

Comunicacion de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros.

Niveles Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Baja 1 4,5
Regular 9 40,9
Alta 12 54,5
Total 22 100,0

Porcentaje

Regular

Comunicacion

Figura 6. Comunicacion de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de

Seguros.

En la tabla 4 y la figura 6 se observa que del total de encuestados (22 empleados), el 54,5%
considera que el nivel de comunicacion en la empresa es alto, el 45,5% considera que es

regular y el 4,5% de los empleados manifiesta que el nivel de comunicacion es bajo.
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Tabla 5

Solucién de conflictos de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de

Seguros.
Niveles Frecuencia (n) Porcentaje (%)

Baja 3 13,6
Regular 24 63,6
Alta 5 22,7
Total 22 100,0
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Figura 7. Solucion de conflictos de los empleados de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

En latabla 5y la figura 7 se observa que del total de encuestados (22 empleados), el 63,6%
considera que el nivel de solucién de conflictos en la empresa es regular, el 22,7% considera
que es alto y el 13,6% de los empleados considera que el nivel de solucion de conflictos es

bajo.
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Tabla 6

Liderazgo en los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de Seguros.

Niveles Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Baja 3 13,6
Regular 10 45,5
Alta 9 40,9
Total 22 100,0

Porcentaje

Regular

Liderazgo

Figura 8. Liderazgo en los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de

Seguros.

En la tabla 6 y la figura 8 se observa que del total de encuestados (22 empleados), el 45,5%
manifiestan un nivel regular de liderazgo, el 40,9% considera que es nivel es alto y el 13,6%

de los empleados considera que el nivel de liderazgo es bajo.
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Tabla 7

Relaciones interpersonales de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores

de Seguros.
Niveles Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Regular 11 50,0
Alta 11 50,0
Total 22 100,0

Porcentaje

Regular Afta

Relaciones Interpersonales

Figura 9. Relaciones interpersonales de los empleados de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

En la tabla 7 y la figura 9 se observa que del total de encuestados (22 empleados), el 50%
manifiestan que las relaciones interpersonales en la empresa son de nivel regular, mientas
que el otro 50% considera que es nivel de las relaciones interpersonales es alto y ningun

encuestado indica que el nivel de las relaciones interpersonales en la empresa es bajo.



4.2 Diagnostico cualitativo

Cuadro 4

Andlisis Cualitativo.

Entrevistados

colaboradores
tienen claros
los objetivos
de la empresa
0 su
desempefio se
basa solo en
objetivos
individuales?

claro el
objetivo de la
empresa o si lo
tienen no
realizan su
trabajo de tal
manera que
apunte a ese
objetivo. No lo
Veo tanto como
objetivos
individuales
pero si he
escuchado
comentarios
que no ayudan

Porque eso se ve
de acuerdo al
desempefio. A lo
largo del tiempo
que yo tengo
trabajando he
podido observar
la forma de
trabajar, no digo
que todos pero
hay muchos que
dan el 100% y
otros que no,
entonces ahi
viene la
diferencia, si

claros sus
objetivos. Hay
ciertas cosas que
no han sido
establecidas y
tenemos que
realizarlas por
l6gica. Yo creo
que la empresa
deberia establecer
bien los objetivos
para poder
trabajar como
equipo.

Planteamiento
de objetivos

C2:
Valor agregado

de objetivos.

Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 . .
Preguntas de Codificacion Categorias Conclusiones
laentrevista | Ejecutivode | Apoderadade | Apoderada de Emergentes Aproximativas
Siniestros Cobranzas Seguros
Vehiculares
¢ Considera En mi opinion, | En algunos si, Yo creo que la Los empleados de la
que todos los | no todos tienen | en algunos no. empresa no tiene | C1: Planteamiento | empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros
desconocen los objetivos
de la empresa, debido a
que la misma organizacion
no los difunden o aun no
los ha planteado. Por dicha
razén colaboradores
realizan  sus  labores,
muchas veces por ldgica, y
algunos de ellos incluyen
un valor agregado para
mejorar el resultado de su
puesto.
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al ambiente bien todo se ve
laboral ni a en base a
lograr los resultados, hay
objetivos. detalles, como el
valor agregado
de cada
colaborador, que
podria mejorar
el desempefio
del puesto.
¢Existe No todos Desde mi punto | En el caso que El trabajo en equipo se
colaboracion tienen de vista, no por | alguien falte a Cl: debilita a manera que
en momentos | iniciativa o obligacion, pero | veces tiende a ser | Iniciativa algunos colaboradores no
de exceso de colaboracién, | no es mutuo, una obligacion tienen iniciativa o espiritu
trabajo o0 ésta | s6lo en solo se daen porgue estamos de colaboracion en
se da solo por | algunos. ciertas en momentos de aquellos momentos que los

obligacion?

circunstancias.
Algunos tienen
iniciativa, pero
mas menos que
mas.

exceso de trabajo
y no nos damos
abasto. En

algunos casos hay

iniciativa porque
existe una buena
relacién y por eso
tratamos de
apoyarlos, pero
no es algo que
netamente te
corresponda.
Nace como un
apoyo.

que se necesita apoyo a
otro compafiero.

¢ Como podria
describir la

Prefiero hablar
con ellos

Es fluida.
Prefiero

Con la mayoria
personalmente

La comunicacién entre los
colaboradores de la
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comunicacion
con sus
comparieros?
¢Fluida o
limitada?

¢ Prefiere
utilizar medios
COmo Ccorreos
electronicos,
anexos o
hacerlo

personalmente
"

personalmente
y es fluidalcon
todos.

comunicarme
personalmente o
por correo,
dependiendo las
circunstancias.

siempre
dependiendo de la
distancia o de
cuan ocupado
estés. Con la
mayoria es fluida.
Creo que algunos
aqui no tienen
una buena
comunicacion.

C1:
Comunicacion
fluida

empresa OTES es fluida y
todos prefieren realizarla
personalmente, y solo
utilizan medios
tecnoldgicos ya sea correo
electronico o anexo en
momentos que se
encuentren muy ocupados.

¢Considera
que existe un
sistema de
comunicacion
de doble via
dentro de la
organizacion
(jefe-
colaborador,
colaborador-
jefe) que le
permite tener
claras las
tareas que debe
cumplir?

Si he sentido
ese tipo de
comunicacion.
Han habido
momentos en
las que yo, por
lo general soy
el que mas
busca a mi jefe
con mis
inquietudes o
consultas y
cuando él tiene
dudas de como
atender un
caso 0 aun
cliente el me
comenta sus
ideas y las

Yo tengo claras
mis tareas, mas
bien me
pareciera que
mis jefes no,

ciertos casos.

Yo creo que a
veces no. A veces
mi jefe deja
muchas cosas al
aire, y nosotros
tenemos que
intuir que
debemos hacer. A
veces €l no deja
muy en claro que
objetivos 0 metas
tenemos o qué
debemos
transmitir a los
clientes, lo que al
final nos lleva a
un llamado a
atencion. No

C1:
Cruce de ideas

\Voto de
confianza

C3:
Ideas sin
concretar

Se puede concluir que no
existe una comunicacién
de doble via con todos los
colaboradores  de la
organizacion, por esa
razén algunos no tienen
claras las tareas que les
corresponden. El
procedimiento que podria
ayudar a mejorar este
punto seria el cruce de
ideas por ambas partes lo
que evitaria dejar temas en
el aire y permitira al jefe
brindar su voto de
confianza a los
colaboradores para realizar
sus tareas.
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¢Cuando se
encuentra en
un problema
con otro
compariero de
trabajo, como
usted alcanza
una buena
solucion? ;O
prefiere qué la
otra parte tome

tenemos claras las
tareas.

He tenido
pocos
problemas,
pero los que he
tenido soy de
hablarlo con
mi compariero.

En mi caso yo

Prefiero
yo si

esta dentro de mi
alcance, tratar de
solucionar las
cosas de la mejor
manera y si es
que no se puede
en una primera
instancia entonces
dejar que las

Iniciativa

Los colaboradores de la
empresa no tienen ningun
problema en tomar la
iniciativa y dar el primer
paso al buscar la solucion a

algin  conflicto  con
cualquiera de sus
comparfieros, con la

finalidad de evitar malos
entendidos 0  generar
incomodidades.

la iniciativa? No me cosas de calmen y

gusta que fluyan solas con

queden malos el paso de los

entendidos sin dias.

solucionarse o

aclararse
¢Le cuesta No me cuesta, | Considero No, por supuesto Los trabajadores de la
aceptar una al contrario me | mucho la que no. No Ci: Espiritu empresa OTES aceptan las
solucién de alegra eso. M | contraparte, Bll | siempre se sabe Espiritu emprendedor | propuestas de cualquiera
alguien que es todo y es mejor emprendedor de sus compafieros, sin
mas joven que aprender, siempre importar el tiempo que
usted, que hay algo nuevo €2 tengan trabajando o su
tenga menos que aprender dia | Trabajo en edad, consideran que es
tiempo y de a diay sies que equipo mejor escuchar las
laborandooa | aportar a la alguna persona opciones que brinda cada
quien empresa que que llega 'y que C3: uno y asi buscar la mejor
considera por | vengan con ese tiene una Nuevos solucion al conflicto o
debajo de su espiritu. conocimientos inconveniente  que  se

nivel de

Quisiera que

genere. Los conocimientos
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competencia? | muchos sean saberlo, no C4: que aportan los
¢Por qué? asi, no tan sélo siempre uno tiene | Espiritu de colaboradores nuevos, asi

los jovenes, la razon. En el aporte y como el espiritu de aporte

sino también caso de los crecimiento y crecimiento que

las personas de jévenes, son ideas demuestre cada empleado

mi edad u otras frescasy ven las | (BB permitiran mejores

con mayor cosas de otra Perspectivas soluciones.

experiencia, manera. distintas

que nunca

pierdan ese

espiritu de

aportary

crecer.
¢De qué La No me siento Normalmente, la Se concluye que el lider
manera su retroalimentaci | satisfecha con retroalimentacion | C1: Evaluacion de | encargado no realiza la
responsable le | 6nen mi este punto, sedaenel Evaluacion desempefio evaluacion de desempefio
brinda la primer afio fue | porque periodo de los de la manera correcta ni
retroalimentaci | con casuistica | considero que aumentos, brinda | C2: brinda la retroalimentacion
On necesaria y este ltimo no hay una unos puntos, pero | Desempefio necesaria para mejorar los
para reforzar afio me han buena no son especificos puntos débiles de sus
sus puntos inscrito en evaluacion, que puedan colaboradores, pues solo se
débiles segun | cursos que me | simplemente motivar para hace una vez al afio.
la evaluacion han permitido | cuando hay una | mejorar, solo en
de desempefio? | conocer mas molestia por lineas generales te

las labores que | algo especifico | indica en qué

estoy se dice, pero estas cayendo. La

realizando. La | nada mas. Es evaluacion

evaluacion mi | como que la deberia ser mas

jefe no la dice,
solo a
principios de
afio menciona

observacion esta
de lejos pero
nunca hay una
retroalimentacio

seguida, no una
vez al afio, pues
esta se limita a
coémo te has
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que fuimos
evaluados pero
no sabemos
cuéndo la hizo
ni cdbmo. Seria
bueno no
esperar un afno
para que nos

n como deberia
ser.

desempefiado en
los ultimos meses
y no durante todo
el periodo.

diga en qué
hemos fallado,
podria ser
cuatrimestral.
¢Cémo su Bueno, en
responsable lo | estos dos afios
motiva a en Otes he
realiza mejor recibido tres
su trabajo? aumentos y
felicitaciones
cuando

cerramos un
caso de manera
exitosa.

como un
compromiso en
cierto momento,
pero no es una
motivacién que
deberia ser parte
de un objetivo o
de un propésito
para alcanzar lo
que finalmente
ellos quieren
que es llegar a
las metas
deseadas.

A veces, siento
que mi jefe
deberia mejorar
en sus
evaluaciones,
pues estas son
buenas para
crecer y si él
piensa que hay
algo que me esta
faltando o yo
piense que hay
algo que él podria
mejorar,
comunicarnos y
asi trabajar mejor.

C1:
Motivaciones
econdmicas

Falta de
motivacion

C3:
Evaluaciones

No todos los colaboradores
se sienten motivados por
su responsable o por la
misma empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3 Triangulacion de datos: Diagnostico final

Laempresa OTES Asesores y Corredores de Seguros, con 50 afios en el mercado diariamente
se esfuerza por brindar el mejor servicio a sus clientes, con la finalidad que sientan esa

confianza que deben de tener en su asesor de seguros.

Las relaciones interpersonales en las organizaciones son de alta importancia para que
la empresa se desarrolle de manera correcta, sin embargo, a pesar que en OTES tienen claro
que su principal objetivo es la atencion al cliente, ha dejado de lado puntos importantes que

radican en temas relacionados al personal que labora en ella.

Se determinaron cuatro sub categorias que integran las relaciones interpersonales,
estas son: trabajo en equipo, comunicacion, solucion de conflictos y liderazgo. Estas
dimensiones fueron evaluadas individualmente de manera cuantitativa a través de una
encuesta y cualitativamente mediante una entrevista, a fin de determinar el nivel en el que

se encuentra cada una de ellas.

El trabajo en equipo es la base para un desarrollo correcto de las actividades en
cualquier organizacion, sin embargo en la empresa en estudio el 54.5% de los trabajadores
encuestados indican que el nivel de esta variable es regular, y el 45.5%, que es alto. El trabajo
en equipo se debilita debido a que los colaboradores no tienen iniciativa o espiritu de
colaboracidn en momentos de exceso de trabajo, esto se debe a que los trabajadores no tienen
claros los objetivos por los cuales realizan sus labores, pues la misma organizacién no los
difunden o quiza aun no los han planteado. Por dicha razon colaboradores realizan sus
labores, muchas veces por logica, y algunos de ellos incluyen un valor agregado para mejorar
el resultado de su puesto y conseguir el reconocimiento personal, mas no del equipo

completo.
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La comunicacién, como segunda sub categoria en estudio, tuvo mejores resultados, pues los
entrevistados indicaron que mantienen una comunicacion fluida con sus compafieros,
siempre prefieren hacerlo de manera personal, y solo utilizar medios tecnoldgicos en
momentos de exceso de trabajo, por dicha razon, el 54.5% de los encuestados coloco dicha
variable en un nivel alto. Sin embargo el 40.9% indico que se encuentra en un nivel regular
y el 4.5% en nivel bajo, debido a que la comunicacion de doble via (jefe-colaborador,
colaborador-jefe) es debil, no todos los empleados sienten que se realiza de la manera

correcta y por dicha razon no se les comunica claramente las tareas a realizar.

Por otro lado, se sabe que en toda organizacion se generan conflictos, debido a las
distintas formas de pensar y actuar de los colaboradores, sin embargo, la manera en como se
busca la solucion a ellos marca la diferencia. De acuerdo a la encuesta realizada, se
determind que la variable “solucion de conflictos” se encuentra en un nivel regular, pues los
resultados marcan un 63,6%, el 22,7% indicd que el nivel es alto debido a que algunos
colaboradores no tienen problema en tomar la iniciativa y dar el primer paso al buscar la
solucion con cualquiera de sus comparieros, con la finalidad de evitar malos entendidos o
generar incomodidades. Consideran ademas que son importantes las propuestas de todo el
equipo sin importar el tiempo que tengan trabajando o su edad, pues la opinion de todos

permitira encontrar la mejor solucion a los conflictos que se presenten.

La ultima variable evaluada fue el liderazgo, el 45,5% indic6 que esta dimension se
encuentra en un nivel regular, debido a que sienten que su responsable no realiza sus labores
como deberia, los colaboradores entrevistados afirmaron que su jefe no evalla su desempefio
correctamente ni brinda la retroalimentacion necesaria para mejorar aquellos puntos débiles
que tuviera cada uno de ellos, esta evaluacion solo se realiza una vez al afio, limitdndose a

como se ha desempafiado cada uno de ellos solo en los ultimos 2 0 3 meses y no durante
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todo el periodo. Adicionalmente, algunos de ellos indican que no se sienten lo

suficientemente motivados.

Las relacionales interpersonales en un ambito general, se encuentran en un nivel
regular al 50% de acuerdo a los resultados de la evaluacién cuantitativa, lo que indica que

aun hay aspectos por mejorar.



CAPITULOV
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“TODOS SOMOS OTES”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

El recurso humano es el principal en cualquier organizacion; una buena direccion y relacion
entre ellos, logrard un mejor funcionamiento de la empresa, llevandola al éxito. Es por ello
que las buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores son la clave para que la
organizacion pueda desempefarse correctamente, lo cual implica que los trabajadores deben
tener claro los objetivos que tienen tanto individual como en conjunto, llevandolos a un fin

en el que ambos se vean beneficiados con su cumplimiento.

Chiavenato (2009) indica que:

En el fondo, cada persona crea contactos que rigen tanto sus relaciones
interpersonales como intrapersonales (consigo mismas). Una fuente comin de
dificultades en las relaciones interpersonales es la falta de acuerdos claros. Las
personas no siempre dicen abierta y explicitamente lo que quieren y necesitan. La
interaccion entre las dos partes, individuos y organizaciones, depende de la medida

en que se satisfagan las expectativas mutuas. (p.33)

El trabajo depende de fundamentalmente del recurso humano, pues aun teniendo
recursos financieros, infraestructura, materiales y tecnologia se necesita de las personas para
el uso de dichos recursos, es por ello que las relaciones interpersonales y las posibilidades
de comunicarse asertivamente con los demas son factores importantes para evitar cualquier
tipo de efecto negativo, pues las malas relaciones con los comparieros, con los superiores, 0
la mala cohesion de grupo, los escasos contactos sociales y los aislamientos en el puesto de
trabajo conllevan a un incremento de estrés laboral y a un mal clima organizacional, lo que

no resulta beneficioso para la empresa ni para los empleados.

El presente plan esta conformado por diferentes actividades debidamente sustentadas

por autores.



76

Una de las actividades serd un Anélisis de Puestos, el cual se refiere al estudio metodico de
los deberes, los requisitos, las habilidades y competencias que exige cada puesto en relacion
con la organizacion, para lograr con éxito las metas planteadas. La presente actividad tiene

como meta el analisis de cada puesto de trabajo, mas no de las personas que lo desempefian.

Robbins y Coutler (2012), establecieron algunos puntos que el gerente debe tener en
cuenta para formar puestos que con mayor probabilidad mejoraran su potencial de motivar

a los empleados:

Combine tareas. Como gerente, debe reunir las tareas especializadas y dividirlas para
formar un nuevo modulo de trabajo. Con esta medida aumentara la variedad de las

destrezas y la identidad de la tarea.

Cree unidades de trabajo naturales. Debe preparar las tareas de trabajo de manera que
formen un todo identificable y significativo. En esta etapa aumenta la “propiedad”
del trabajo y se alienta a los empleados para que consideren que su trabajo es

significativo e importante, en vez de irrelevante y aburrido.

Establezca relaciones con los clientes. El cliente es el usuario del producto o servicio
que es la base del trabajo del empleado. Siempre que sea posible, debe establecer
relaciones directas entre sus trabajadores y sus clientes. Esta medida aumenta la

variedad de las destrezas, la autonomia y la retroalimentacién de los trabajadores.

Expandir los puestos verticalmente. La expansion vertical de un puesto significa dar
a los empleados responsabilidades y controles que antes pertenecian a los gerentes.
Asi se cierra al menos en parte la brecha entre los aspectos “hacer” y “controlar” del

puesto. Con esta medida se incrementa la autonomia de los empleados. (p.523)
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Por otro lado, los empleados indicaron que no se sentian motivados por la empresa, por tal
motivo se plantearon diferentes programas motivacionales, teniendo en cuenta ademas lo

que indica Chiavenato (2009):

Motivar a las personas para que alcancen e incluso superen elevados estandares de
desempefio es fundamental para que una organizacion sobreviva en el actual mundo
de negocios. La competitividad de una empresa en el exterior depende basicamente
de la cooperacion y la colaboracién en su interior. Uno de los mayores desafios de
las organizaciones radica en motivar a las personas; la motivacién es la manera de

incitar un comportamiento, realizarlo, mantenerlo y dirigirlo. (p.236)

Adicional a ello, los trabajadores revelaron que la empresa no evalla su desempefio
de la manera adecuada, pues solo se realiza una vez al afio para establecer los aumentos de
sueldos, por tal motivo se plantea un feedback que les permita saber en qué estan fallando y

podrian mejorar.

Robbins y Coutler (2012) indican que:

Al aumentar la retroalimentacion los empleados se enteran de cual es su desempefio
y también saben si éste mejora, empeora 0 se mantiene constante. Lo ideal es que la

retroalimentacion se dé en la medida en que el empleado hace el trabajo. (p.523)

La evaluacion del desempefio es un proceso continuo que tiene por finalidad elevar
la calidad de la actuacion y los resultados de los colaboradores, esta evaluacion brindara
resultados unicos y particulares para cada empleado. Esta evaluacion permitird detectar

indicadores favorables y carencias de cada empelado en su puesto.
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5.2 Objetivos de la propuesta
Mejorar las relaciones interpersonales de los empleados de la empresa OTES S.A. Asesores
y Corredores de Seguros, desarrollando todas las actividades detalladas en la presente

propuesta.

5.3 Problema

Las buenas relaciones interpersonales de los empleados de una empresa llevan a un clima
laboral agradable, y por ende a un mejor desarrollo de la organizacion. Luego de la encuesta
realizada a los trabajadores de la empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de Seguros, se
pudo determinar que las relaciones entre los empleados se encuentran en un nivel regular al

50% vy el otro 50% en un nivel alto.

Asimismo, la categoria Relaciones Interpersonales pudo dividirse en cuatro
subcategorias, las cuales permitieron evaluar esta variable de una manera méas especifica,
permitiendo establecer una propuesta enfocada a los puntos débiles de la organizacién con

relacion a dicha categoria.

La subcategoria denominada Trabajo en Equipo se ubica en un nivel regular al
54.5%, esto se debe a que los trabajadores carecen de iniciativa en momentos de exceso de
trabajo, enfocandose solamente en cumplir con sus tareas, teniendo en cuenta ademas que

no tienen claros los objetivos por los que realizan sus labores, pues la empresa no los difunde.

La subcategoria Comunicacion se ubico en un nivel alto con el 54.5% lo que indica
que los trabajadores mantienen comunicacion asertiva y fluida entre ellos, sin embargo se
determind un 40.9% en el nivel regular, debido a que no existe una correcta comunicacion

de doble via (jefe-colaborador, colaborador-jefe).

Con relacion a la subcategoria denominada Solucién de Conflictos, se demostro que

el 63.6% de los colaboradores tienen un nivel regular al buscar las mejores alternativas para
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solucionar algin tema controversial con sus compafieros que pueden ocasionarse mientras

desempefian sus labores.

Finalmente, la subcategoria Liderazgo, se encontré en un nivel regular con 45.5%
pues varios de los colaboradores indicaron que su jefe o encargado no desempefia sus
habilidades de lider como deberia, razon por la cual, ademas, no se sienten completamente

motivados para mejorar cada dia.

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de los instrumentos aplicados, podemos
observar que en términos generales, la categoria Relaciones Interpersonales se encuentra en

un nivel regular.

5.4 Justificacion
La propuesta de plan de clima laboral se realiza con el fin de que los empleados de la empresa
OTES SA Asesores y Corredores de seguros puedan mejorar sus relaciones interpersonales

entre ellos, debido a que esto llevara a la mejora de la productividad de la organizacion.

Este plan no sera disefiado s6lo para los colaboradores, si no para todas las personas
que se desempefian en la organizacion, incluyendo a los jefes a fin que puedan actuar como

lideres, no solo en temas laboral, si no a nivel de equipo.

5.5 Resultados esperados
Con relacion a los resultados obtenidos, luego de aplicar la propuesta planteada, se debe
realizar una nueva encuesta a fin de obtener los siguientes resultados:

Para Diciembre del 2017, las relaciones interpersonales de los empleados de la

empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de Seguros deberan ubicarse en un nivel alto
con 75%.

La subcategoria Trabajo en Equipo disminuira el nivel regular y elevara el nivel alto

al 85%.
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La subcategoria Comunicacion, eliminara el 4,5% del nivel bajo, disminuira el nivel regular

y elevara el nivel alto al 90%.

La subcategoria Solucion de conflictos debera de eliminar el 13.6% del nivel bajo,

disminuira el nivel regular y el nivel alto debera llegar al 75%.

Finalmente, la subcategoria Liderazgo, elevaré el nivel alto a un 85%.

El crecimiento planteado se medird en base a la variable productividad por areas,
pues reflejard el trabajo en equipo realizado. Como indica Chiavenato (2000): “una
organizacion es productiva cuando alcanza sus objetivos al transformar sus insumos o
entradas en resultados cada vez mayores al costo mas bajo posible. La productividad es una
medida del desempefio que incluye la eficiencia y la eficacia.” (p.13). Esta variable esta
estrechamente ligada a las relaciones interpersonales de los colaboradores que permitira el

crecimiento de la empresa.

5.6 Plan de Actividades
El presente plan de clima laboral para mejorar las relaciones interpersonales de la empresa
OTES S.A. Asesores y Corredores de Seguros se ha sido dividido en siete programas con

diversas actividades cada uno, los cuales se detallan:

Programa de Estructura Organizacional y Ambiente Laboral

Cuadro 5

Programa de estructura organizacional y ambiente laboral.

Actividades Responsable Periodo de ejecucion

Anélisis de puestos Director de la empresa Dos semanas cada
Especialista en RRHH. seis meses.

Mantenimiento preventivo Area de sistemas Dos semanas cada

planificado Mantenimiento de Mobiliario | seis meses

Entrega de suministros Encargada de Una semana cada

necesarios aprovisionamiento de cuatro meses.
materiales

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividad 1: Analisis de puestos.

Luego del trabajo de campo realizado, los empleados de la empresa OTES indicaron que la
empresa no dejaba claras las responsabilidades que les corresponde a cada uno y que

generalmente la informacion es ambigua.

En esta actividad, tanto el director como una persona externa especialista en Recursos
Humanos, evaluaran cada puesto de trabajo de la empresa, detallarén las tareas de las que se

encarga cada uno Yy estableceran nuevas responsabilidades o las redistribuiran.

Para dicho proceso, el especialista solicitara al director el organigrama y el Manual
de Organizacion de Funciones con el que cuentan. En base a ello se realizara la evaluacion
donde se debe analizar si las actividades estan distribuidas de la manera adecuada, tomando

en cuenta la complejidad, el tiempo que implican y las personas encargadas.

Esta actividad debera realizarse en un periodo de dos semanas en el mes de Enero,
luego de ello, se realizard un informe por puesto, el documento original sera archivado y se

repartira una copia a cada empleado para que puedan tener claras sus responsabilidades.

Luego de seis meses, en Julio, se volver4 a realizar el anélisis respectivo, para
verificar si durante el primer semestre se ha cumplido lo establecido en los primeros informes

y si es necesaria la redistribucion de responsabilidades.

Actividad 2: Mantenimiento preventivo planificado.

La satisfaccion laboral de los empleados incluye lo cémodos que puedan sentirse en su lugar
de trabajo y las facilidades que la organizacion les brinda. Dentro de ello se encuentran los
equipos mobiliarios y electronicos que se utilizan para el desarrollo de las actividades

diarias.
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Los equipos electronicos necesitan siempre un mantenimiento, lo ideal seria que se
realice cada cierto tiempo y no acudir al area de sistemas solo cuando se tiene algun
inconveniente. Es por ello que la presente actividad trata del mantenimiento que debe darse

a estos equipos.

En la empresa, el area de sistemas es tercerizada, se solicitara el servicio de
mantenimiento dos veces al afio. Debido a la cantidad de equipos electronicos en la empresa,
esta actividad tendra una duracion de dos semanas por vez, las cuales seran las dos primeras

semanas de Febrero y las dos primeras de Agosto.

Del mismo modo sucedera con el mantenimiento de los mobiliarios, se realizaré de
manera semestral y durard dos semanas por vez, las cuales seran las dos Ultimas semanas de

Febrero y las dos ultimas de Agosto.

Actividad 3: Entrega de suministros necesarios.

Ademas de los mobiliarios y los equipos electronicos, cada puesto necesita de Gtiles para el
desarrollo de sus actividades. La empresa siempre esta abastecida de materiales para las
tareas diarias. La finalidad de esta actividad es que la persona encargada de los materiales
brinde a cada empleado los Utiles basicos e indispensables, sin necesidad que el empleado
los solicite, si no que sienta que la empresa se preocupa por que el bienestar y comodidad

del colaborador.

Esta actividad sera trimestral, la primera semana Enero, Mayo y Setiembre, la
persona encargada consultara a las areas los materiales que les estén faltando y los abastecera

con una cantidad que pueda durar los tres meses indicados.
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Programa de Induccion y Capacitacion

Cuadro 6
Programa de induccidn y capacitacion.
Actividad Responsable Periodo de ejecucion
Induccidn Apoderado de area
Curso de Administracion Asociacion Peruana de | 05 meses, dos veces

General de Riesgos y Seguros | Empresas de Corredores de | al afio.
Seguros (APECOSE)

Fuente: Elaboracion propia.

Actividad: Induccion.

Esta actividad se dara a los nuevos colaboradores y estard a cargo de los responsables de
cada area a fin de capacitar y explicar detalladamente las tareas que les corresponde y aclarar

todas sus dudas al respecto. Se consideraran las siguientes actividades:

Entrevista al nuevo colaborador: Con la finalidad de establecer su perfil e identificar

los conocimientos y expectativas que tiene con la empresa.

Descripcion de la estructura organizacional: Permitird al colaborador conocer las
areas de la empresa y los encargados de las mismas. Asimismo, se dara a conocer las normas

y objetivos de la organizacion.

Funcion del apoderado de area: Presentara a los compafieros y describira las
funciones que tendra a cargo el nuevo colaborador, asimismo, estara dispuesto a resolver

todas las consultas que se generen durante la ejecucion de sus responsabilidades.

Actividad: Curso de Administracion General de Riesgos y Seguros.

APECOSE es la Asociacion Peruana de Empresas de Corredores de Seguros, una asociacion
de derecho privado sin fines de lucro, que promueve, alienta y divulga la cultura aseguradora
en el Perd. Esta conformada por varios corredores de seguros de todo el pais, del cual OTES

S.A. es miembro.
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Esta empresa ofrece un programa de administracion general de riesgos y seguros, el
cual abarca el integro de las actividades relacionadas a los seguros. Se centra en la
identificacion y gestion de riesgos, suscripcion de productos, liquidacion y venta de seguros,
ademas de cumplir con los requerimientos de la SBS para la certificacion como corredor de

Seguros.

Este programa permitira a los nuevos colaboradores tener conocimiento tedrico sobre
seguros el cual podréa aplicar en sus actividades diarias. Tiene una duracion de cinco meses
cubriendo las 350 horas académicas exigidas por la SBS, de lunes a viernes de 6:15 pm hasta
9:30 pm., estructurado en 06 mddulos y 24 materias ordenados de acuerdo al proceso de los

Seguros, los cuales se detallan:

Cuadro 7

Curso de administracion general de riesgos y seguros.

Modulos Materias
Introduccidn a los seguros Teoria del Riesgo
Derecho y Contrato de Seguros
Normatividad de Control y Supervision

Gestion de riesgos Inspeccién de Riesgos
Suscripcion de Riesgos

Suscripcién de seguros Accidentes Personales

(Riesgos humanos) Seguros de Vida
SCTR

Seguros Previsionales
Asistencia Médica
Suscripcion de seguros Vehiculos y SOAT
(Riesgos patrimoniales) Cauciones
Responsabilidad Civil
Incendio y Lucro Cesante
Robo y/o Asalto
Deshonestidad (3D)
Ramos Técnicos
Transportes

Cascos Maritimos y Aviacién
Reaseguros

Liquidacion de siniestros Ajuste de Siniestros
Casuistica
Administracion integral Contabilidad de Seguros

Fuente: Elaboracion propia.
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Este programa tiene una duracion de cinco meses, en el 2017 se iniciara capacitando a los
nuevos colaboradores (uno por periodo). El curso se apertura la segunda semana de Enero y
concluye la primera semana de Junio aproximadamente. El segundo periodo inicia la ltima

semana de Junio hasta la tercera semana de Noviembre.

Programas Motivacionales

Cuadro 8
Programas motivacionales.

Actividades Responsables Periodo de ejecucion
Programa "jQue tengas buena | Director Lunes de cada
semana!" Colaboradores en general semana
Programa "Be on time" Director Bimensual
Programa "Desempefio” Director Cuatrimestral

Fuente: Elaboracion propia.
Actividad 1: Programa “;Que tengas buena semana!”.

Una buena frase motivacional nos inspira a realizar las cosas bien. Este programa es muy
sencillo de implementar, cada lunes a primera hora un jefe o empleado enviard una frase
motivacional de la manera mas creativa y llamativa a cada uno de sus compafieros por correo
electronico, asimismo deberd imprimirla y colocarla en el mural de la empresa, el cual esta
a vista de todo el personal. Estas frases motivacionales pueden relacionarse con alguna meta

gue se tenga programada para la semana, trabajo en equipo, atencién al cliente, etc.

El director de la empresa realizara una calendarizacion de tal forma que todo el personal,
incluyéndolo, participe de la dindmica. Esta calendarizacion permitira saber cuando le

corresponde a cada persona y prepararse con anticipacion.
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Actividad 2: Programa “Be on time”.

Se sabe que la puntualidad es uno de los valores por los que se rigen la mayoria de las
empresas. La idea de este programa es poder reconocer a aquellos empleados que se

esfuerzan en llegar a la hora que corresponde.

Los empleados que no tengan ninguna tardanza, entraran a un sorteo de los cuales se
obtendra un ganador. Este sorteo se realizard cada dos meses, y se contabilizard a los

colaboradores que tengas cero tardanzas durante ese periodo.

La persona encargada de controlar la hora de entrada y salida de cada empleado
enviara un reporte al director en el cual se podra observar los empleados que han cumplido
con el horario de entrada durante esos dos meses. No se consideraran a aquellas personas
que tengan tardanzas justificadas. El sorteo se realizara en el directorio de la empresa y solo

estaran presentes los participantes.

Los premios consistiran en vales de consumo en un restaurante o entradas al cine.

Cada vale tendra un valor de S/. 60.00.

Actividad 3: Programa “Desempeiio”.

Es un programa motivacional que consiste en premiar a los empleados que tiene un
desempefio excepcional y consistente que va mas alla de las tareas diarias. Se evaluara la
innovacion del colaborador, la manera en como se resolvié un problema con algun cliente o

el cierre de un caso exitoso.

Este reconocimiento estara a cargo del director, quien evaluara y determinara la
persona ganadora. En caso se considere que dos personas deben llevarse el premio, se
aceptara. La premiacion se realizara cada tres meses y el premio sera una gift card en Saga

Falabella por un valor de S/. 150.00.
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Programa de Mejora en la Comunicacion

Cuadro 9

Programa de mejora en la comunicacion.

Actividad Responsable Periodo de ejecucion
Comités semanales Director Todo el afio
Responsable de cada &rea.

Fuente: Elaboracion propia.

Actividad: Comités semanales.

Los comités semanales se llevaran a cabo los dias jueves de cada semana a las 10:30 am. Se
estima como duracidn, una hora. En estos comiteés se realizara el cruce de informacion, a fin
de promover la comunicacion de doble via (jefe-colaborador, colaborador-jefe) y el trabajo

en equipo, considerandose los temas que requieran la participacién de varias areas.

Se aconseja iniciar con los comités la tercera semana de Enero.

Programa de Evaluacién de Desempefio y Mejora Continua

Cuadro 10

Programas de evaluacion de desempefio y mejora continua.

Actividades Responsables Periodo de ejecucion
Evaluacion de desempefio y | Gerente General Trimestral
feedback trimestral Director
Evaluacion de desempefio y | Gerente General Anual
feedback Anual Director

Fuente: Elaboracion propia.

Actividad 1: Evaluacion de desempefio y feedback trimestral.

Esta actividad estara a cargo del director y el gerente general, quienes como jefes directos

de los colaboradores, se encargaran de realizar una evaluacion de desempefio de cada uno
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de ellos, la cual debe incluir una retroalimentacion indicando cuales son las debilidades que

observan en ellos y que deberian mejorar.

Esta actividad debera realizarse en un periodo de dos semanas al final de los meses
de Marzo, Junio y Setiembre, luego de ello, los encargados deberan realizar un informe que
incluya las fortalezas y debilidades de cada colaborador, y se reuniran con cada uno de ellos
para indicarselos, dicho informe incluira algunos consejos de mejora. Se emitiran dos copias
de este documento, una para los archivos de la empresa y la otra para el trabajador. Este sera
la base de la evaluacion del siguiente trimestre, a fin de verificar que el empleado ha

cumplido con mejorar y se estableceran nuevos puntos.

Actividad 2: Evaluacion de desempefio y feedback anual.

La segunda y tercera semana de Diciembre se realizara la evaluacién anual, que incluye todo
el progreso tratado en las evaluaciones trimestrales, a raiz de ello se estableceran los

acostumbrados aumentos que genera la empresa en esta época del afio.

Programa de Liderazgo

Cuadro 11

Programa de liderazgo.

Actividades Responsables Periodo de ejecucion
Taller basico de Liderazgo Especialista en  Recursos | Mayo
Humanos
Taller de Equipo Especialista en  Recursos | Setiembre
Humanos

Fuente: Elaboracion propia.

La finalidad de este programa de Liderazgo es dar a conocer tanto a los empleados como a

los altos cargos, la definicion de liderazgo y de trabajo en equipo y los detalles que estos
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implican. Para ello se han programado dos charlas con un especialista en Recursos Humanos

quien capacitara a los trabajadores en estos temas.

Las charlas se daran en cuatro sesiones (una vez por semana) de 4 a 6 pm. El taller

de Liderazgo sera en el mes de Mayo y el Taller de Equipo en Setiembre.

Programa de Integracion

Cuadro 12

Programa de integracion.

Actividades Responsables Periodo de ejecucion
Dia de Integracion Todo el personal Viernes 24/11/2017
“Todos Somos OTES” Especialista en Integracion

Fuente: Elaboracion propia.

El programa de integracion se realizaria para el ultimo viernes de Noviembre. La intencion

es que los trabajadores pasen un momento agradable lejos de la oficina y de la rutina.

El lugar designado para el desarrollo de esta actividad es la casa del director en la
playa Totoritas, debido a que es amplia y la zona es perfecta para la ejecucion del plan. Se
contratara un bus para el traslado. Se partira desde la oficina a las 08:00 a.m. y se retornara

a las 04:30 p.m. siendo el punto de llegada, también la oficina en San Isidro.

Con relacion a la decoracion del lugar, dias previos se asignara un comité, que se
encargara de la ambientacion del lugar al momento de llegar. Adicional, se contratara a un
especialista en integraciones, quien dirigira las actividades del dia, teniendo en cuenta el

siguiente cronograma:



Cuadro 13

Cronograma para el dia de integracion.
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Hora

Actividades

Descripcion

08:00 a.m.

Partida

De la oficina que encuentra ubicada en San
Isidro.

09:40 a.m.

Llegada
Ambientacion

El comité de ambientacion realizara lo planeado
dias previos.

10:00 a.m.

Bienvenida

Los gerentes dardn la bienvenida y el
especialista en integracion solicitard que cada
persona coloque su nombre en unos stickers en
su pecho y se formaran los equipos (5 equipos de
5 integrantes) por sorteo.

10:30 a.m.

Juego 1: Canicas

La dinamica consiste en trasladar una canica de
un punto a otro a través de pedazos de tubos de
plastico abiertos, en un tiempo determinado la
dificultad esta en coordinar en equipo para lograr
el objetivo.

11:00 a.m.

Juego 2: Camino
ciego.

Un participante se vendara los ojos y los otros
deberan dirigirlo hasta llegar a una meta. La
dificultad estd en comunicarse efectivamente
para lograr el objetivo.

01:00 p.m.

Almuerzo

02:30 p.m.

Juego 3: Adivina

Cada participante describira un objeto y el resto
del equipo debera adivinarlo. Ganara el equipo
con mayor cantidad de objetos adivinados.

03:30 p.m.

Consolidacion

Se felicitara a cada equipo ganador, se
conversaran temas de como ha sido el afio para
la empresa y qué se espera para el siguiente. Se
daran las palabras de despedida

04:30 pm.

Retorno

El punto de llegada sera la oficina ubicada en
San Isidro.

Fuente: Elaboracion propia.

El especialista en programas de

integracién que se contratara para dirigir las

actividades, incluye en su presupuesto los materiales necesarios para cada actividad.
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5.7 Presupuesto
El siguiente presupuesto elaborado incluye los gastos de la propuesta completa para el afio

2017.

Cuadro 14

Presupuesto de la propuesta.

Descripcion Uiriig:?o Cantidad Total
Programa de Estructura Organizacional y Ambiente Laboral
Anélisis de Puestos.
Especialista en Recursos Humanos S/, 302.00 13 S/ 3,926.00
Mantenimiento preventivo planificado.
Area de Sistemas, mantenimiento de equipos S/, 450.00 2 S/, 900.00
Mantenimiento de Mobiliario S/. 200.00 2 S/, 400.00

Programa de Capacitacion

Programa de Administracién General de Riesgos y S/ 3.800.00 2 s/ 7600.00

Seguros

Programas Motivacionales

Programa "Be on time" S/. 60.00 5 S/, 300.00
Programa "Desempefio” S/, 150.00 4 S/, 600.00

Programa de Liderazgo

Taller Béasico de Liderazgo

| Especialista en Liderazgo | S/ 280000 1 |S/ 2800.00
Taller de Equipo
| Especialista en Taller de Equipo | S/ 250000 1 |/ 2500.00

Programa de Integracion

Dia de Integracion "Todos somos Otes"

Traslado (ida y vuelta) S/, 600.00 1 S/, 600.00
Ambientacion S/. 100.00 1 S/. 100.00
Especialista en Integracion (incluye materiales) S/. 2,500.00 1 S/. 2,500.00
Almuerzo S/. 25.00 26 S/. 650.00

TOTAL S/. 22,876.00

Fuente: Elaboracion propia.
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5.8 Diagrama de Gantt

Cuadro 15

Diagrama de Grantt.

Programa Actividades Ene-17 | Feb-17 | Mar-17 | Abr-17 | May-17 | Jun-17 | Jul-17 | Ago-17 | Set-17 | Oct-17 | Nov-17 | Dic-17
Anélisis de
Puestos.
Programa de Mantenimiento
Estructura .
A preventivo
1| Organizacional o
. planificado.
y Ambiente Ent g
Laboral ntrega de
suministros
necesarios.
Programa de
Administracion
Programa de
2 ...~ |General de
Capacitacion .
Riesgos y
Seguros
Programa
"iQue tengas
buena
3 Programas |semanal!"
Motivacionales | Programa "Be
on time"
Programa
"Desempefio”
Pro_gramade Comités
41 mejoraenla
L Semanales
comunicacion
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Evaluacion de
desempefio y
mejora continua

Evaluacion de
desempefio y
feedback
trimestral

Evaluacioén de
desempefio y

feedback Anual
Taller Bésico de
Programa de | jgerazgo
Liderazgo Taller de Equipo
Dia de
Programa de | Integracion
Integracion | "Todos somos

Otes"

Fuente: Elaboracion propia.




5.9 Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios

Escenario Probable:

94

Cuadro 16
Datos para un escenario probable.
g (tasa de crecimiento) de ingresos 6.0%
Promedio de ingresos 2015-2016 S/. 2,700,000.00
g de gastos 3.5%
Costo de Oportunidad de Capital COK 10%
Fuente: Elaboracion Propia
Cuadro 17
Flujo de caja en escenario probable
FLUJO DE CAJA
ANO 0 1 2 3 4 5
INGRESOS
TOTAL DE INGRESOS S/.2,862,000.00 | S/. 3,033,720.00 | S/. 3,215,743.20 | S/. 3,408,687.79 | S/. 3,613,209.06
GASTOS
GASTOS VARIOS S/.300,000.00 | S/. 310,500.00 | S/. 321,367.50 | S/. 332,615.36 | S/. 344,256.90
PLANILLAS + AFP + ESSALUD / EPS S/.1,000,000.00 | s/.1,035,000.00 | S/.1,071,225.00 | S/. 1,108,717.88 | S/. 1,147,523.00
IMPUESTOS S/. 776,000.00 | S/. 803,160.00 | S/. 831,270.60 | S/. 860,365.07 | S/. 890,477.85
TOTAL GASTOS S/.2,076,000.00 | S/. 2,148,660.00 | S/. 2,223,863.10 | S/. 2,301,698.31 | S/. 2,382,257.75
FLUJO DE CAJA S/, -22,876.00 | S/. 786,000.00 | S/. 885,060.00 | S/. 991,880.10 | S/. 1,106,989.48 | S/. 1,230,951.31
VAN | S/. 3,688,750.83

Fuente: Elaboracion Propia




Escenario Optimista:

Cuadro 18

Datos para un escenario optimista.
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g (tasa de crecimiento) de ingresos 7.0%
Promedio de ingresos 2015-2016 S/. 2,700,000.00
g de gastos 3.0%
Costo de Oportunidad de Capital COK 10%
Fuente: Elaboracion Propia
Cuadro 19
Flujo de caja en escenario optimista
FLUJO DE CAJA
ANO 0 1 2 3 4 5
INGRESOS
TOTAL DE INGRESOS S/. 2,889,000.00 | S/. 3,091,230.00 | S/. 3,307,616.10 | S/. 3,539,149.23 | S/. 3,786,889.67
GASTOS
GASTOS VARIOS S/. 300,000.00 | S/. 309,000.00 | S/. 318,270.00 | S/. 327,818.10 | S/. 337,652.64
PLANILLAS + AFP + ESSALUD / EPS S/.1,000,000.00 | S/. 1,030,000.00 | S/.1,060,900.00 | S/. 1,092,727.00 | S/. 1,125,508.81
IMPUESTOS S/. 776,000.00 | S/. 799,280.00 | S/. 823,258.40 | S/. 847,956.15 | S/. 873,394.84
TOTAL GASTOS S/. 2,076,000.00 | S/. 2,138,280.00 | S/. 2,202,428.40 | S/. 2,268,501.25 | S/. 2,336,556.29
FLUJO DE CAJA S/, -22,876.00 | S/. 813,000.00 | S/. 952,950.00 | S/.1,105,187.70 | S/. 1,270,647.98 | S/. 1,450,333.38
VAN | S/. 4,102,533.36

Fuente: Elaboracion Propia




Escenario Pesimista:

Cuadro 20

Datos para un escenario pesimista.
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g (tasa de crecimiento) de ingresos 5.0%
Promedio de ingresos 2015-2016 S/. 2,700,000.00
g de gastos 4.0%
Costo de Oportunidad de Capital COK 10%
Fuente: Elaboracion Propia
Cuadro 21
Flujo de caja en escenario optimista
FLUJO DE CAJA
ANO 0 1 2 3 4 5
INGRESOS
TOTAL DE INGRESOS S/. 2,835,000.00 | S/. 2,976,750.00 | S/. 3,125,587.50 | S/. 3,281,866.88 | S/. 3,445,960.22
GASTOS
GASTOS VARIOS S/. 300,000.00 | S/. 312,000.00 | S/. 324,480.00 | S/. 337,459.20 | S/. 350,957.57
PLANILLAS + AFP + ESSALUD / EPS S/.1,000,000.00 | S/. 1,040,000.00 | S/.1,081,600.00 | S/. 1,124,864.00 | S/. 1,169,858.56
IMPUESTOS S/. 776,000.00 | S/. 807,040.00 | S/. 839,321.60 | S/. 872,894.46 | S/. 907,810.24
TOTAL GASTOS S/. 2,076,000.00 | S/. 2,159,040.00 | S/. 2,245,401.60 | S/. 2,335,217.66 | S/. 2,428,626.37
FLUJO DE CAJA S/, -22,876.00| S/. 759,000.00 | S/. 817,710.00 | S/. 880,185.90 | S/. 946,649.21 | S/. 1,017,333.85
VAN | S/. 3,282,472.51

Fuente: Elaboracion Propia




5.10 Viabilidad econémica de la propuesta
Tabla 8

Viabilidad econdémica de la propuesta
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Probable Optimista Pesimista
g de ingresos 6.00% 7.00% 5.00%
g de gastos 3.50% 3.00% 4.00%
VAN S/. 3,688,750.83 S/. 4,102,533.36 S/. 3,282,472.51

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a lo indicado en la tabla 8, se puede decir que la propuesta “Todos Somos OTES”

es econdmicamente viable en cualquiera de los escenarios (probable, optimista y pesimista).

5.11 Validacién de la propuesta

La validacion se realizé a través de juicio de expertos, consolidados en la siguiente tabla:

Tabla 9

Validacion de la propuesta.

Nro. Expertos Criterio
1 Lic. José Antonio Picoaga Linares Aplicable
2 Dr. Braggi Bamberger Vargas Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de clima laboral para la
empresa OTES S.A. Asesores y Corredores de Seguros, con la finalidad de mejorar las
relaciones interpersonales de los empleados y cada una de sus subcategorias: trabajo en

equipo, comunicacion, solucion de conflictos y liderazgo.

Los resultados obtenidos en la investigacion fueron producto del procesamiento,
andlisis e interpretacion de los datos conseguidos de los 22 colaboradores de la empresa en
estudio, a través de instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos. Este analisis permitio
conocer los puntos méas relevantes que la organizacion deberd mejorar para establecer un

adecuado clima laboral.

Un factor principal para contar con un clima laboral agradable son las relaciones
interpersonales, no solo entre los colaboradores, si no incluyendo también a los jefes de la
organizacion. Chan (2010) elaboré un trabajo de investigacion con el objetivo de determinar
como las relaciones interpersonales influyen en el desarrollo de un buen clima laboral,
concluyendo que estas si tienen un alto nivel de influencia, proponiendo programas de
actividades que contribuyan a mejorar las conductas de los trabajadores en sus relaciones
con los clientes internos y externos. Es por ello que la presente investigacion, luego de los
resultados obtenidos en el trabajo de campo, propone, entre todos los programas, uno de
integracion que promueve la participacion de todo el personal mediante actividades

dindmicas que le permitan entender el proposito del trabajo en equipo.

Adicional a ello, este programa de integracion permitira interactuar actitudes y
emociones de los trabajadores, y asi evitar trabajos individualizados, pues esto interviene de

manera negativa, dificultando las relaciones laborales, como lo indica Beiza (2012).
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Una sub categoria importante en las relaciones interpersonales es la comunicacion que existe
entre los colaboradores, asi como lo sugiri6 Contreras (2014) quien en su investigacion
recomendd la implementacion de programas de Comunicacion Asertiva que involucre a
todas las areas y niveles jerarquicos de la organizacion, el presente programa, que propone

comités semanales a fin de cruzar informacion con cada area.

Teniendo en cuenta que la solucidn se basa en un plan de clima laboral, esta variable

se dividio en diferentes subcategorias a fin de construir una propuesta mas completa.

Entre dichas variables se encuentra la satisfaccion laboral, segln Castillo (2014), esta
variable guarda una relacion directa, pues indica que al tener un buen clima organizacional
se puede percibir la satisfaccion laboral por parte de los empleados, es por ello que la
presente investigacion propone un programa con la finalidad que los empleados se sientan
coémodos en sus puestos, teniendo en cuenta los elementos tangibles (equipos, mobiliarios,
utiles) y la descripcion exacta de responsabilidades que cada puesto incluye (Analisis de
Puestos) pues los empleados indicaron que la empresa no ha dejado claras las tareas que les

corresponde a cada uno.

Otro factor influyente en el clima laboral es la motivacion que los empleados reciban
de parte de sus superiores, en el presente estudio se determiné que los trabajadores de la
empresa OTES no se encuentran lo suficientemente motivados, asi como lo indic6 Huaman
(2015) quien concluyd en su investigacion que los trabajadores en dicho estudio se
encontraban desmotivados debido a la falta de reconocimiento por parte de la organizacion,
debido a ello se propone un programa motivacional, que incluye tres actividades a fin de

reconocer los logros de los empleados.
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Finalizado el proceso de aplicacion de la propuesta planteada en la presente investigacion,
es importante que, a pesar que las relaciones interpersonales mejoren, siempre deberan
reforzarse, planteando nuevas ideas de mejora, como lo indica Vargas (2010) quien
recomendd realizar capacitaciones constantes u otras técnicas que permitan mantener un

clima laboral adecuado todo el tiempo.
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7.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Con relacion a las relaciones interpersonales de la empresa OTES los
resultados evidenciaron que se encuentran en un nivel regular, por lo tanto se
ha propuesto un plan de clima laboral con la finalidad de mejorar dicha

variable.

Se diagnosticaron las subcategorias correspondientes a la variable relaciones
interpersonales lo que permitio proponer el plan de clima laboral adecuado

para mejorar sus niveles.

Se teoriz6 la categoria problema, asi como la categoria solucion junto a sus
subcategorias. Se conceptualizaron también las categorias emergentes que se

presentaron en el desarrollo de la investigacion.

Debido a los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos, se
disefio un plan de clima laboral que permitird mejorar las relaciones

interpersonales de los empleados de la empresa en estudio.

Se valido la propuesta de plan de clima laboral para mejorar las relaciones

interpersonales por dos expertos.
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7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se sugiere aplicar la propuesta de plan de clima laboral para mejorar las
relaciones interpersonales de los empleados de la empresa OTES S.A.

Asesores y Corredores de Seguros.

Se recomienda diagnosticar nuevas categorias que guarden relacién directa

con el clima laboral y que puedan mejorar el desarrollo de la organizacion.

Ampliar las teorias de las nuevas categorias diagnosticadas, asi como

teorizarlas.

En base a las nuevas categorias diagnosticadas y teorizadas, se sugiere disefiar

una propuesta de solucion que permita mejorar cada una de ellas.

Se recomienda validar la propuesta de solucion disefiada en el punto anterior.
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Titulo de la Investigacion: Plan de Clima Laboral para mejorar las Relaciones
Interpersonales de los empleados de la empresa OTES Asesores y Corredores de seguros,

2016.

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Formulacion del
problema

¢De qué manera se
pueden mejorar las
relaciones

interpersonales de los
empleados de la
empresa OTES
Asesores y Corredores
de Seguros?

Objetivo general

Proponer un plan de clima laboral
para mejorar las relaciones
interpersonales de los empleados
de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

Objetivos especificos

Diagnosticar la apreciacion del
clima laboral y las relaciones
interpersonales de los empleados
de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

Teorizar los conceptos de clima
laboral, relaciones interpersonales

y categorias aprioristicas y
emergentes.

Disefiar los procedimientos para la
implementacién de un plan de
clima laboral para mejorar las
relaciones interpersonales de los
empleados de la empresa OTES
Asesores y Corredores de Seguros.

Validar la propuesta de clima
laboral para mejorar las relaciones
interpersonales de los empleados
de la empresa OTES Asesores y

Corredores de Seguros.

Justificacion

La presente investigacion
se basa en un sintagma
holistico de tipo proyectivo
pues se plantea una
propuesta de clima laboral
que podra brindar una
alternativa de mejora de las
relaciones interpersonales
que son el principal
problema en la
organizacion de estudio.

Para el cumplimiento de los
objetivos se realizara un
trabajo de campo con un
enfoque mixto, pues se

aplicaran instrumentos
cuantitativos como
cualitativos, ambos
instrumentos  permitiran

generar un diagndstico el
cual generara una propuesta
viable para mejorar el
problema  principal de
investigacion.

Metodologia
Sintagma y enfoque Tipo y disefio Método e instrumentos
Sintagma Holistico Tipo: Mixta Cualitativo: Entrevista

Enfoque Proyectivo

Disefio: No experimental

Cuantitativo: Encuesta
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interpersonales de
los empleados de la
empresa OTES
Asesores y
Corredores de
Seguros.

Liderazgo

_ " e Categ Sub Unidad de | Técni | Instrumento
Objetivo general Objetivos especificos . . e
orias Categorlas analisis cas S
Diagnosticar la S
apreciacion del £3
clima laboral y las 2 g =
relaciones 28
interpersonales de WS
los empleados de la
empresa OTES -
Asesores y 2 o
Corredores de _ 2 S -§ e
Seguros. < 28 o 2
_ | | & 2 £
Teorizar los 7'5 3 %1)
conceptos de clima | £ - = S
laboral, relaciones | G 2= <
interpersonales y 8 g i
categorias 2
Proponer un aprioristicas y »
plan de clima emergentes
laboral para S
mejorar las Disefiar los [= &
relaciones procedimientos = 38
interpersonales para la 2 S
de los implementacion de 3
empleados de la | un plan de clima - 8
empresa OTES laboral para =5 N
Asesores y mejorar las =
Corredores de relaciones =g
Seguros. interpersonales de
los empleados de la " 5
empresa OTES 2 S
Asesores y S 2
Corredores de = 2 o
Seguros. = S 2 s
Validar la E 3 S
propuesta de clima o ° S §
laboral para S © g o
mejorar las E 'S =
relaciones K 25
KO
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

ENCUESTA RELACIONES EN EL TRABAJO

Estimados, la presente encuesta consta de 24 preguntas con 5 opciones de respuesta cada
una. Agradeceré puedan responder con toda la sinceridad posible, es completamente

anonima. Gracias por su colaboracion.

Siem- Casi Normal- A Nun-

N° Pregunta .
pre |siempre | mente |veces| ca

1. | ¢Considera que es mas facil
lograr un objetivo si se trabaja en
conjunto?

2 | ¢Existe cooperacion en
momentos dificiles o de exceso
de trabajo entre sus comparieros?
3 | ¢Sesiente comodo al trabajar
con personas con personalidad
distinta a la suya?

4 ¢ Las tareas son distribuidas de
manera equitativa entre todo el
equipo de trabajo?

5 ¢Considera que cada miembro del
equipo tiene claras sus
responsabilidades individuales?

6 | ¢Considera que establecer
objetivos de equipo le permitira
tener mejores resultados?

7 ¢ Se le comunica adecuadamente
las tareas a cumplir?

8 ¢ Se le comunica adecuadamente
las tareas a cumplir?

9 ¢EXxiste un sistema de
comunicacion de doble via
dentro de la organizacion (jefe-
colaborador, colaborador -
jefe)?

10 | ¢Considera que existe una
comunicacion fluida con todo el
equipo?

11 | ¢Tiene conocimiento sobre el
uso de herramientas tecnoldgicas
que permiten la comunicacion
fluida dentro de su area de
trabajo?

12 | ¢{Propone cosas nuevas que
pueden mejorar el trabajo que
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realiza, tanto a nivel personal
COMo en equipo?

13

¢Cuando surge algun problema
con uno de sus colaboradores,
evita discutirlo frente a los
demas?

14

¢Procura solucionar
inmediatamente las diferencias
que pueda tener con algun
comparfiero?

15

¢Se generan alternativas de
solucién ante los problemas y se
analizan las posibles
consecuencias de cada
alternativa?

16

¢ Le es facil aceptar una solucion
de alguien que es mas joven que
usted o a quien considera por
debajo de su nivel de
competencia?

17

¢Deja que otros tomen la
responsabilidad de resolver los
problemas?

18

¢Debe de recurrir a su jefe
inmediato para la solucion de un
conflicto?

19

¢Su responsable le brinda la
retroalimentacion necesaria para
reforzar sus puntos débiles segun
la evaluacion de desempefio?

20

¢Su responsable lo trata
justamente y evita cualquier tipo
de favoritismo?

21

¢Su responsable facilita la
comunicacion y participacion de
todo el personal?

22

¢Su responsable propicia un
clima de trabajo agradable, sin
olvidar los objetivos del equipo?

23

¢Su responsable lo motiva a
realizar mejor su trabajo?

24

¢Considera a su responsable
COMO un apoyo para usted?

Anexo 4: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativo
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Anexo 5: Fichas de validacion de la propuesta
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