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Resumen
La presente investigacion tiene por objetivo elabaina propuesta de plan para la mejora del clabarsl en
las agencias de una entidad microfinanciera ubiead#a ciudad de Chiclayo, para lo cual se utiliodno
técnica de recoleccion de datos una encuesta dictmp y como el instrumento de mediciéon se uso el
cuestionario revisado “Escala de Opiniones CL - 'SRE la Dra. Sonia Palma Carrillo, para determilaar
caracteristicas del clima laboral. Este instrumeggth conformado por 50 items agrupados en 5 &sctor
Autorrealizacion, involucramiento laboral, supeidtfis comunicacion y condiciones laborales. Encant&que
el clima laboral esta en un nivel medio alto. Blasan los resultados, se generd una propuesta jdeanpara
cada uno de los factores mencionados. En cuandodarensién autorrealizacion, se propuso desarroha
proceso de mejora continua para cada uno de lbajadores, basado en la generacién de un progrema d
coaching ontoldgico. En la dimension involucramielatboral, se propuso en esencia, promover lagyzation
de los trabajadores en la toma de ciertas decsiendéareas de responsabilidad, con el fin de genea cultura
de autonomia y darle al empleado la confianza aeiee<€n referencia a la supervision, desarrolddilldades
directivas en los jefes y supervisores. En cuania dimension comunicacion, se sugirié principalteen
desarrollar una politica de “Gerencia de Puertaesi por parte de los jefes y directivos de laanigacion.
Por ultimo, en referencia a las condiciones lalesraiejorar los niveles remunerativos del persdrzsado en
paga variable.
Palabras claves Autorrealizacion, involucramiento laboral, sugsidn, comunicacion, condiciones laborales,
clima laboral.

Abstract
This research aims to develop a proposed plan fgrdving the working environment in agencies a
microfinance institution located in the city of Clayo, for which was used as a data collectionrtegre and
self-administered survey instrument as measuriagekised questionnaire was used "Scale CL ReVW&HC",
by Dr. Sonia Palma Carrillo, to determine the chaastics of the work environment. This instrumeansists
of 50 items grouped into five factors: Self-Empoment, job involvement, monitoring, communicatiordan
working conditions. We find that the work environmiés in a high average level. Based on the resulées
generated a proposal for improvement for each efathove factors. As for the self dimension, is pemgl to
develop a continuous improvement process for edd¢heoworkers, based on the generation of an ogtcéd
coaching program. In the labor involvement dimensi@s proposed in essence, promote worker participan
decision-making in certain tasks of responsibilityorder to create a culture of autonomy and ¢feeemployee
the necessary confidence. With regard to superisievelop leadership skills in managers and sigms:
Regarding the communication dimension is suggesigidly develop a policy of "Open Door Management" b
the leaders and managers of the organization. Iifimaferring to the working conditions, improveaftsalary
levels, based on variable pay.
Keywords: Self-Realization, labor involvement, monitoringpmmunication, working conditions, working
environment.

Introduccion

En el mundo actual donde reina la globalizaciérguell se caracteriza por tener elevados niveles de
competitividad y constante busqueda de serviciadtdecalidad por parte de las empresas, basado en
la generacion de procesos de mejora continua t@a@i@ los trabajadores como para las
organizaciones; observamos la presencia de aspectbwacionales internos y externos que
definitivamente afectan la actitud del empleadsad®llando en ellos altos niveles de satisfacoidén
insatisfaccién con respecto a las labores quezesalilentro de la organizacion y que por lo tanto,
influyen en la generaciéon de un clima laboral addou En base a lo anteriormente expuesto y al
hecho de que las personas son el intangible dermalar para las empresas, es que éstas necesitan
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desarrollar las politicas y los programas necesapara lograr la mejora de la calidad de vidaude s
colaboradores en el trabajo.

Sabemos que personas satisfechas en una organiggeiéran un clima laboral propicio para elevar
la productividad en sus empresas y en este seBigmoza, O. (2009) es su investigacion titulada;
“Influencia entre Satisfaccion Laboral y Clima Omngaacional en los trabajadores de la Oficina
Central del Banco de Crédito — BCP de la Ciudadirdg@llo”, concluye en que la satisfaccion laboral
tiene una influencia incondicional sobre el clirabdral, por lo cual el trabajador del BCP se siante
gusto y satisfecho de realizar su trabajo no sata pienestar suyo sino también de la empresaido g
conlleva a que su productividad sea mayor.

Esto nos lleva a generar la necesidad de meding taboral en las organizaciones, especialmemte e
una entidad microfinanciera, en la que se trabdajdéndo este servicio a una gran cantidad de
clientes, que se caracterizan por ser emprendesdamesmuchas ilusiones e inquietudes por ser
grandes y que demandan un mayor esfuerzo de atepaidparte del personal de la empresa. En este
sentido, Meraz, J. (2010) en su investigacionadal “El Clima Organizacional en Compartamos
Banco”, identifica el nivel del clima laboral deitestitucién antes mencionada, la cual esta ubieada

la zona norte de la ciudad de Morelia, Michoacédgxigb., y ademas define los problemas que mas
afectan a la organizacién en cuanto a este temaoa® los efectos que tienen la relacién jefe-
empleado, las promociones inapropiadas, la colorate empleados en puestos acorde a su perfil y la
conformacion de equipos de trabajo.

Pero no solo basta con medir el clima laboral atifiear los problemas existentes, sino que también
es necesario desarrollar planes de mejora qudevasla solucionarlos. En este sentido Del Pino, E.
(2005), en su investigacion titulada, “Analisis aigna laboral y propuesta de mejoramiento en una
institucion financiera”, identifica las posibleshil@lades o aspectos por mejorar en las diferentes
areas y propone un plan de refuerzo de aquellosctsp positivos dentro de la organizacion. El
objetivo de este proyecto fue proponer una metgialde trabajo que permita el mejoramiento del
clima laboral de la institucion microfinanciera Eletodo que se utilizd6 en la medicién de clima
laboral fue una encuesta, la misma que se apliodas los integrantes de la organizacion, la aual f
anonima para que los empleados la llenaran comajirsinceridad posible, y asi evitar sesgar la
informacion.

Segun Palma (2004), la medicién del Clima Labarano de cualquier otra variable psicolégica que
con exigencia metodoldgica se realice, resultahuena aproximacion de una realidad psicosocial,
por lo que debemos darle la importancia en tan® germite disponer de indicadores validos y
confiables de la Salud Organizacional y propongslicitamente mecanismos de optimizacién del
funcionamiento organizacional. Esta demas decig Ilguanteriormente expuesto, tendrd méxima
relevancia en la productividad y en la satisfactaoral de las personas que estén involucradas en
proceso de cambio planeado, siempre y cuando elo latgl proceso de DO (Desarrollo
Organizacional) este relacionado con el hecho ggigdlores y creencias realmente sean compartidos
por todos las personas que conforman la empresaadera sincera y autentica.

En la evaluacion del clima es importante la pgrécion libre y voluntaria de los involucrados dentr
de este proceso y que pertenecen a la organizatiteria de estudio. Lo anteriormente expuesto es
también importante para que la informacion que l#erma sea relevante y sin sesgos. A pesar de
tener en cuenta lo comentado lineas arriba, esagcealesarrollar un proceso de sensibilizaciGasa |
personas involucradas, debido que una buena digfogs un factor de extrema importancia para
lograr el involucramiento del personal en el procggara los posteriores programas de cambio que se
necesiten desarrollar.

Es necesario aclarar que si bien es cierto es @ smportancia conocer el clima laboral en una
organizacién, también es cierto que la mediciéeste variable no debe crear falsas expectativas; no
va ha ser la solucién a los problemas laboraleggnizacionales, simplemente es una descripciéon de
la percepcion de los trabajadores sobre el ambiliteral, y a partir de esta informacion se
desarrollaran estrategias de mejora del clima &bor

La Escala CL-SPC para medir el clima laboral, fiseitada y elaborada por la Psicéloga Sonia Palma
Carrillo (2004). Se trata de un instrumento disefiedn la técnica de Likert comprendiendo en su
version final 50 items que exploran la variablandlilaboral definida operacionalmente como la
percepcion del trabajador con respecto a su anebieboral y en funcion a aspectos vinculados como
posibilidades de realizacién personal, involucramaecon la tarea asignada, supervision que recibe,



acceso a la informacion relacionada con su trabaj@oordinacion con sus demas compafieros y
condiciones laborales que facilitan su tarea.(Pa20a4).
Los cinco factores que se determinaron para laciteddel clima laboral fueron los siguientes:
Autorrealizacion: Segun Palma (2004) es la apreciacion del trabajage respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca ehdelo personal y profesional contingente a ladar
y con perspectiva de futuro.
Involucramiento laboral: Segun Palma (2004) es la Identificacion con |ldsrea organizacionales y
compromiso para con el cumplimiento y desarrolléederganizacion.
Supervisién: Segun Palma (2004), son las apreciaciones de ofumlaad y significacion de
superiores en la supervision dentro de la actividadral en tanto relacion de apoyo y orientacion
para las tareas que forman parte de su desempeaiim di
Comunicacién: Segun Palma (2004), es la percepcion del gradfluddez, celeridad, claridad,
coherencia y precision de la informacion relatiyageytinente la funcionamiento interno de la empresa
como con la atencion a usuarios y/o clientes deidana.
Condiciones laborales:Segun Palma (2004), es el reconocimiento de qumstaucion provee los
elementos materiales, econdmicos y/o psicosociaessarios para el cumplimiento de las tareas
encomendadas.
En base a la observacion y a entrevistas explomataralizadas al personal de la entidad
microfinanciera antes mencionada, podemos afirmar s empleados no siente que su trabajo le
entrega valor al servicio que otorga la organiza@dsus clientes, lo que consideramos que es un
punto de relevancia para la generacion de altoslesvde involucramiento y compromiso de los
trabajadores para con la organizacion, que segdhdervado, no se encuentra en los niveles que ésta
lo necesita para desarrollar un servicio a nivel edeelencia. De otro lado, también a nivel
exploratorio, podemos decir que la comunicaciortotaascendente como descendente no es lo
suficientemente fluida, ya que como comentarorogarabajadores, ellos perciben que muchas de sus
propuestas de mejora, no han sido atendidas, pueamrecibido ningun tipo de retroalimentacién al
respecto, lo que nos muestras deficiencias enagptecto. Asi mismo, los trabajadores perciben que
Sus remuneraciones no estan de acuerdo a su esfuatzmercado laboral en puestos similares, en
otras entidades financieras y microfinancieras.
En base a lo expuesto anteriormente, se puedeqiecies necesario primero, saber la situacion lactua
de clima laboral que existe en las agencias detidasl microfinanciera ubicada en la ciudad de
Chiclayo, y a partir de los resultados obtenidesegar una propuesta de mejora en el aspecto antes
mencionado para dicha empresa.
A partir de lo presentado en los péarrafos antesie® que podemos definir nuestro problema de la
investigacion: ¢Cudl es el plan adecuado para aregbrclima laboral en las agencia de una entidad
microfinanciera ubicada en la ciudad de Chiclayo?
Asi mismo, el objetivo general es, proponer un plammejora de clima laboral en las agencia de una
entidad microfinanciera ubicada en la ciudad amtesicionada y como objetivos especificos,
determinar el nivel de autorrealizacion, el gradartolucramiento, el nivel de supervision, el hive
de comunicacion vy las condiciones laborales eadasicia de una entidad microfinanciera ubicada en
la ciudad de Chiclayo. En base al andlisis dedotofes antes mencionados es que determinamos el
clima laboral en las agencias de la empresa materia presente investigacion.
De otro lado, podemos decir que esta investigae®nmportante y se justifica, pues sirve como
antecedente para posteriores trabajos donde deealzamisma teméatica en otras organizaciones que
brindan servicios microfinancieros, contribuyendo esta forma con los investigadores de nuestra
region. Asi mismo, el estudio del clima laboraluestema de gran importancia hoy en dia para casi
todas las organizaciones; el trato que un jefe @tedker con sus subordinados, el ambiente donde la
persona desempefia su trabajo, la relacion entpersbnal de la empresa y otros elementos mas;
pueden ser un vinculo o un obstaculo para el basendpefio de la organizacién, las cuales buscan un
continuo mejoramiento del ambiente de trabajo, pafaalcanzar un aumento de productividad, sin
perder de vista a sus colaboradores.

Materiales y métodos
La presente tesis es una investigacion del clinbmréd y se realizd de manera Exploratoria a
Descriptiva. Es exploratoria porque se necesitéradtinformacion la cual serviré para llevar a cabo
una investigacion futura, identificar variables yogoner soluciones que se puedan verificar



posteriormente. La investigacion se considera eafida porque no existe con anterioridad datos
especificos que resuelvan claramente el problemsasgquha definido. Nuestra investigacion cae en
descriptiva porque necesitamos medir, ubicar y gn@pnar una descripcion de las variables.
(Autorrealizacion, involucramiento laboral, supsi®n, comunicacion, condiciones laborales).

Poblacién
Debido a la naturaleza de la investigacion la poétaesta constituida por los 112 trabajadores que
laboran dentro de las instalaciones de las cuggaaas de la entidad microfinanciera ubicada en la
ciudad de Chiclayo, con la finalidad de medir lagables de incidencia en el clima laboral.
Muestra
Dada a las caracteristicas de la institucién dizaea un censo que incluye a todo el personal)gor
tanto, la muestra poblacional esta constituidalgmd 12 trabajadores que laboran actualmente en las
cuatro agencias de la entidad microfinanciera alsien la ciudad de Chiclayo.
Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion datos
Para la obtencion de la informacion que nos ayudalograr los objetivos de esta investigacion se
procedera del siguiente modo:
La metodologia utilizada esta acorde con el sigaiprocedimiento:
A. Método: El método utilizado en la presente investigacéra Explorativa - Descriptiva.
B. Técnicas Se emplearan las siguientes técnicas:
a) Técnica de Camppcomo técnica de campo se aplicaron:
Cuestionario Estructurado Mixto, con su respectiva guia de cuestionario el cualadiéado a los
empleados para identificar el clima laboral.
La técnica de recoleccion de datos serad el de umcaesta autoaplicada y el instrumento de
recoleccién de datos a utilizar serd el cuestionavisado “Escala de Opiniones CL - SPC”, de la
Psicbloga Sonia Palma Carrillo, para determinarckscteristicas del clima laboral de la entidad
microfinanciera ubicada en la ciudad de ChiclaystaEconformado por 50 items agrupados en 5
factores: Autorrealizacion, involucramiento labpgalpervisién, comunicacion, condiciones laborales,
clima laboral. El objetivo es determinar el Climabdral que caracteriza a la organizacion
considerando como intervalos el Ninguna o nuncegpBegular o Algo, mucho, todo o siempre. El
cuestionario contendra las condiciones de valideanfiabilidad.
Plan de procesamiento y analisis de datos
El proceso de la informacion estuvo constituidalpsrcuadros estadisticos con cantidades absglutas
referenciales, en relacion con su analisis, loesdgtie se recogieron en la entrevista fueron tratad
estadisticamente y seguido del andlisis correspoteli Para ello se utilizo el programa de Excel, el
cual nos permitio presentar los resultados de wareera mas clara y objetiva, a través de graficos.
Resultados
Figura No.1. Autorrealizacion
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En referencia a la dimensi@utorrealizacion, podemos observar que un 60% de los trabajadores de
la entidad microfinanciera ubicada en la ciudadGieclayo, percibe que se autorrealiza en la
organizacion en un nivel alto y muy alto, 32% cdesk que esta a nivel medio o regular y so6lo 8%



considera que su nivel de autorrealizacién es BRgpoemos decir entonces que esta dimension se
encuentra un general en un nivel medio alto, pu82% de los trabajadores lo perciben entre muy
alto, alto y regular.

Figura No. 2. Involucramiento Laboral
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En referencia a la dimensidnvolucramiento laboral, podemos observar que un 61% de los
trabajadores de la entidad microfinanciera pergjbe se involucra en su trabajo dentro de la
organizacién en un nivel alto y muy alto, 31% cdesh que esta a nivel medio o regular y so6lo 8%
considera que su nivel de involucramiento labormal bajo. Podemos decir entonces que esta
dimensién se encuentra un general en un nivel nmattippues el 92% de los trabajadores lo perciben
entre muy alto, alto y regular.

Figura No. 3. Supervisién
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En referencia a la dimensi@upervision, podemos observar que un 69% de los trabajadorés de
entidad microfinanciera, percibe que la calidadadgipervision por parte sus jefes en la orgaréraci
se encuentra en un nivel alto y muy alto, 23% dmnai que esta a nivel medio o regular y s6lo 8%
considera que la calidad de la supervision se emcuen un nivel bajo. Podemos decir entonces que
esta dimension se encuentra un general en un miedio alto, pues el 92% de los trabajadores lo
perciben entre muy alto, alto y regular.

Figura No. 4. Comunicacion
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En referencia a la dimensi@municacion,podemos observar que un 55% de los trabajadorks de

entidad microfinanciera, percibe que el nivel dmgnicacién en la organizacion se encuentra en un

nivel alto y muy alto, 34% considera que esta &Inivedio o regular y s6lo 11% considera que su

nivel de comunicacion es bajo. Podemos decir eeonee esta dimensidén se encuentra un general

en un nivel medio alto, pues el 89% de los tralmgailo perciben entre muy alto, alto y regular.
Figura No.5. Condiciones Laborales
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En referencia a la dimensiéoondiciones laborales,podemos observar que un 57% de los
trabajadores de la entidad microfinanciera, perqilbe las condiciones laborales en la organizacion
se encuentra en un nivel alto y muy alto, 33% ctamai que esté a nivel medio o regular y sélo 10%
considera que las condiciones laborales se enameatr un nivel bajo y muy bajo. Podemos decir
entonces que esta dimension se encuentra un gemerad nivel medio alto, pues el 90% de los
trabajadores lo perciben entre muy alto, alto yilag

V. Discusién y propuesta
A través del presente trabajo de investigacion tgue como objetivo general elaborar un plan de
mejora para el clima laboral de las agencias deeatidad microfinanciera ubicada en la ciudad de
Chiclayo, se evaluaron las 5 variables que incetfesl clima organizacional segun La Escala CL-SPC
de medicion del clima laboral, disefiada y elabofaotala Psicéloga Sonia Palma Carrillo (2004),
siendo éstos autorrealizacion, involucramiento fabosupervision, comunicaciéon y condiciones
laborales. En base a esto, a continuacion se peotea analizar cada una de las variables
anteriormente mencionados, para conocer la pexepl personal de ésta empresa y determinar el
grado de clima laboral en los trabajadores de lacinaada entidad microfinanciera.
Autorrealizacion
Segun Palma, S. (2004RAutorrealizacién es laapreciacion del trabajador con respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca eadeio personal y profesional contingente a ladar
y con perspectiva de futuro. En cuanto a este @i@edncontrd, que los trabajadores de las areas de
banca y servicio, asi como en la de negocios, pEnajue las oportunidades de progresar en el trabaj
son las mismas y esta en un nivel medio alto. Estpor que esté institucion financiera no hacen
diferencias entre el personal de ambas areas, smgmentaron los trabajadores en el momento de



realizar las encuestas. A nivel general tenemosuu@oco mas de la mitad de los trabajadores
perciben que las oportunidades de progresar @stituicion se encuentra en un nivel muy alto y glto

la tercera parte indicaron que lo perciben a urlmedio o regular, o que nos indica que se nicesi
reforzar esta percepcion, pues existen un poreenggresentativo que no siente que progresa como
quisiera. Del mismo modo, observamos que los taaloags de las areas de banca y servicio, asi como
en la de negocios, perciben que aseguran sus sigeléogro en el mismo nivel, que es medio alto.
Amorés, E. (2007), nos dice que: “la motivacidneésnotivo que te lleva a la accion y este sera
beneficioso para la organizacion, en la medida ejueabajador oriente sus esfuerzos hacia los
objetivos de la misma, siempre y cuando los oljetide la persona inherente a la motivacion estén
direccionados a los objetivos de la organizaci&sto nos lleva a pensar, que los empleados perciben
gue aseguran sus niveles de logro en la organizgacdla razon antes descrita por el autor, es deci
que los objetivos individuales estan claramentaciehados con los objetivos de la empresa, pues
todo indica que su nivel motivacional es medio &i® acuerdo a comentarios de los trabajadores en
el momento de realizar las encuestas) y estodwa b percibir que aseguran sus niveles de logros e
la empresa, para asi poder progresar dentro degémimacion, y en base a esta situacion es que
consideran que existen varias oportunidades deerccemtro de la empresa. Pero de todas maneras
sigue existiendo casi una cuarta parte del perseeaglin los resultados de las encuestas, que se
sienten indiferentes con respecto a este aspecto.

Observamos, mediante el levantamiento de informagitmaria, que los trabajadores de las areas de
banca y servicio, asi como en la de negocios, Emajue sus objetivos de trabajo son retadores y se
encuentran en el mismo nivel, que es medio alt¢o,Haclusive guarda mucha relacién con el
mencionado anteriormente, pues se observa quee existobjetivo organizacional estimulante y
retador, que motiva a los trabajadores a dar swrmegfuerzo, pues saben que sus objetivos
individuales también van a ser alcanzados a trdeeks organizacionales y esto le va a generar
mejores y mayores beneficios, asi como oportunglatie progresar como persona y profesional
dentro de la organizacién, que los motiva masdalfos aspectos econdmicos (Alcazar, M. y Ferreiro,
P., 2001).

Asi mismo en cuanto a la presente dimension, Bizjadores de las areas de banca y servicio, asi
como en la de negocios, perciben que en la of#naacen mejor las cosas cada dia y se encuentran
en el mismo nivel, que es medio alto. En este agspamdemos comentar que es coherente con lo
dicho por Amorés, E. (2007), asi como Alcazar, WMFerreiro, P. (2001), en los indicadores
anteriores, con respecto a los objetivos, al rmieelogro y a las oportunidades de progreso, pues se
comprueba, a través de los resultados obtenida@s |agutrabajadores en su mayoria perciben que
realmente hacen bien las cosas cada dia, y edtgrsecon niveles motivacionales que van desde
medianos a altos.

De otro lado hemos podido observar, que los trdbags de las areas de banca y servicio, asi como en
la de negocios, perciben que se cuenta con opdades de realizar el trabajo lo mejor que se puede
en un nivel medio alto. Pero estos ultimos sienig® se desarrollan y aprenden un poco mas en sus
puestos de trabajo que los empleados del areards lyaservicios, segun lo expresado por varios
trabajadores en entrevistas exploratorias al mameatla realizacion de las encuestas. Esto se debe
mas por la naturaleza del trabajo que realizan anfages en el &rea de negocios, para comenzar estan
en la calle observando la realidad de los cliergesnvolucran mas con sus negocios y por supuesto
aprenden todos los dias, que es lo que se debediaoeen una empresa, lo que los orienta a generar
ideas innovadoras que les permiten desarrollarmsejdrabajo. En el area de banca y servicios es un
poco mas limitado, pues su relacion es detras aeastrador, aungque no dejan de estar muy atentos y
permeables a adquirir nuevas experiencias y apa&jedi Esto concuerda con lo dicho por Amoros, E.
(2007), que son los “aspectos de la realidad gtexrdaan el logro de aprendizajes de la persona que
realiza la accion y que lo mejora...” es decir qudos trabajadores les genera altos niveles
motivacionales el aprender nuevas formas de haercbsas y desarrollar procesos de mejora
continua, basados en el conocimiento de la regligags sienten que crecen como personas Yy
profesionales. Esto a su vez los lleva a percibbir en el trabajo, tienen oportunidades de hacesrme;j
las cosas cada dia, pues como se dijo lineas &St involucrados en un proceso de mejora
continua.

A partir de los resultados encontrados, tambiérepm$ decir, que los trabajadores de las areas de
banca y servicio, asi como en la de negocios, lpamcijue el cumplimiento de las tareas diarias le



permite el desarrollo personal en un nivel medio. &ero observamos que en el area de negocios lo
perciben mejor que en el area de banco y servi€isg se debe a la naturaleza de la labor que
realizan los trabajadores del area de negocids, gume la evaluacidén de la capacidad de créditude
clientes, implica un aprendizaje de sus empresasvlucramiento con sus procesos Yy por supuesto
una evaluacion en general de sus situacion ecoadimianciera, que definitivamente les lleva a un
aprendizaje profundo al finalizar su trabajo y @a@epmn monto a prestar. A nivel general, los
trabajadores perciben que el indicador antes meadmse encuentra en un nivel medio alto.

Asi mismo los trabajadores de las areas de baseavicio, asi como en la de negocios, perciben que
el cumplimiento de las actividades laborales estarea estimulante, se encuentra en un nivel medio
alto. De otro lado observamos, al igual que erindkadores antes mencionados, que en el area de
negocios lo perciben mejor que en el area de bgravicios. Esto se debe, igualmente, por la
naturaleza del trabajo que realizan, pues est&ortacto constante con el cliente, que produce un
involucramiento con el mismo e inclusive hasta genen compromiso de apoyo constante a la
empresa del cliente, que los lleva a generar ugl dv alto nivel de motivacion intrinseca (Desdarol
personal) y trascendente (Servicio al cliente)iseymoros, E. (2007), que produce por consiguiente
que los trabajadores consideren una tarea estitewdganumplimiento de sus actividades laborales.

De otro lado, en las agencias de la entidad mitaaotiiera, se muestra en un nivel medio alto la
percepcion de los trabajadores con respecto algquemglimiento de las actividades laborales es una
tarea estimulante. Esto se debe a que si perciletianen oportunidades de progresar en la empresa,
ademas de una orientacién a tener altos niveldegte, que los llevan a dar su mejor esfuerzo
haciendo las cosas bien, percibiendo que la orgeidiz les da la oportunidad de hacerlo, y encima
sienten que se desarrollan y aprenden en su pdedtabajo, entonces es l6gico que el cumplimiento
de las actividades sea verdaderamente una tanealesie.

En cuanto a si la empresa promueve el desarrotkppal, los trabajadores de las areas de banca y
servicio, asi como en la de negocios, percibenegteindicador se encuentra en un nivel medio alto,
igual para las dos areas. Es importante el nivepeleepcion positiva de los trabajadores de la
empresa en este aspecto, pues va a lograr tendeaglop que constantemente busquen mejorar
(Proceso de mejora continua) y estén acostumbraa@gsender a aprender siempre a lo largo de su
vida laboral y personal.

En referencia a lo observado en los resultadoprésknte indicador, los trabajadores de las aras d
banca y servicio, asi como en la de negocios, pEnajue la empresa reconoce los logros del personal
en el trabajo en un nivel medio alto, también, ignaaa las dos areas. Segun Flores-Garcia, F9)199
una organizacion sera mas efectiva cuando obtdngejer desempefio de su personal y cuando el
ausentismo y la rotacion afecten sélo a quienémjma peor. A los trabajadores con alto desempefio
se les debe premiar por sus logros obtenidos, doregforzard dicho comportamiento en él y en sus
compafieros de trabajo, pues las personas apremdBiéh bajo el concepto de aprendizaje social o
por modelado. En la empresa es bueno que recontéogros de los trabajadores, pero lo deberia
realizar a un nivel de excelencia.

De otro lado, los trabajadores de las areas deabaservicio, asi como en la de negocios, perciben
que la organizacién es la mejor opcion para aledazzalidad de vida laboral, en un nivel medio alt

y en el mismo nivel para las dos areas. Este iddicaos muestra casi un resumen de la dimension
autorrealizacion, pues para que los trabajadonesbp@ como bueno el nivel de calidad de vida en el
trabajo que ofrece la empresa, es mas que la epasidomo la mejor opcion, quiere decir que el
nivel de percepcion de los indicadores anterioess,el necesario para generar altos niveles
motivacionales y de satisfaccion en el trabajoadbasn el desarrollo personal de los trabajadares g
laboran en la entidad microfinanciera materia derdsente investigacion.

Involucramiento laboral

Con respecto a los resultados encontrados podeinosia que los trabajadores de las areas de banca
y servicio, asi como en la de negocios, percibersisaten comprometidos con el éxito de la
organizacién, en un nivel medio alto y en el misnieel para las dos areas. De otro lado, los
trabajadores de las areas de banca y serviciopasi en la de negocios, perciben que la cooperacion
entre si de los compafieros de trabajo, se encuamtra nivel medio alto. Pero observamos que en el
area de negocios lo perciben mejor que en el &dsmndca y servicios. Esto se debe principalmente,
segun comentaron los trabajadores en el momenteatiear las encuestas, es debido a la percepcion
positiva que tienen los trabajadores del area deaies, con respecto a la importancia de su trabajo



para la empresa, tienen claro que su labor le gmtvalor al servicio que ofrecen, lo que genera
responsabilidad en ellos y por ende altos nivelesca@mpromiso con la empresa y sus clientes.
Ademaés perciben que la empresa los apoya y estdroomatida con ellos. Segin Robbins, S. (2004)
y Amoros, E. (2007dicen que el compromiso es el elemento fundamerated la generacion de
equipos de trabajo eficientes, que se inicia cayerérado por el trabajador consigo mismo, luego co
sus compafieros y a su vez con el objetivo com@ngeeir que en esta empresa se puede decir que
tienen una clara orientaciéon a la formacién de papide trabajo de alto rendimiento, basado en la
generacion de compromiso como maxima fundamented, agsu vez hace que los trabajadores se
preocupen por cooperar entre si para el cumplimidatsus objetivos, tanto organizacionales como
individuales.

En referencia a los resultados obtenidos podemas, dgie los trabajadores de las areas de banca y
servicio, asi como en la de negocios, perciben ggrécipan en la definicibn de los objetivos y
acciones para lograrlo, en un nivel medio alto gi @n el mismo nivel para las dos é&reas. Es
interesante el resultado encontrado, pues invaliectas trabajadores en la definicion de objetivo y
acciones para alcanzarlos, genera altos nivelesm@romiso en los trabajadores, es por eso que en
los indicadores anteriores se obtuvieron los radal positivos, pues existe una relacion
representativa entre un gobierno participativosydtios niveles de compromiso en una organizacion
(Amorés, E., 2007).

De acuerdo al levantamiento de informacién reatizaodemos decir para el presente indicador, que
los trabajadores de las areas de banca y seraisicgomo en la de negocios, perciben que son un
factor clave para el éxito de la organizacion, emivel medio alto y casi en el mismo nivel pas la
dos éareas. En base a los resultados encontradpagede decir que sienten que su trabajo genera un
impacto en el servicio que se ofrece, lo que taacconsecuencia altos niveles de motivacion, lo
gue produce muchas ganas de esforzarse y caddewezsu nivel de desempefio laboral (Robbins,
S., 2004). Asi mismo, los trabajadores de lassadeabanca y servicio, asi como en la de negocios,
perciben que tienen la oportunidad de tomar dewsicen tareas de responsabilidad, en un nivel
medio alto y casi en el mismo nivel para las dess). Entregar el poder de tomar decisiones en su
puesto de trabajo y en relacion a tareas de reapitidad, realmente motiva y genera un clima labora
positivo para la organizacion. SegGhiavenato, I. (2002kefiala que el clima laboral afecta el grado
de compromiso e identificacion de los miembrosalerjanizacion con ésta. Una organizacion con
buen clima tiene una alta probabilidad de conseguinivel significativo de identificacion de sus
miembros, en tanto una organizacion cuyo climadsadficiente no podra esperar un alto grado de
identificacion. Las organizaciones que se quejargym sus trabajadores “no tienen la camiseta
puesta’, normalmente tienen un muy mal clima ommional. De acuerdo a los resultados
encontrados, el nivel de compromiso con su trapdgorganizacion se encuentra en un nivel medio
alto, lo que es coherente con los demas indicadetasionados con la formacién de equipos de
trabajo integrados, con tener responsabilidadearoknte definidas y en la que existe interaccidn co
Sus superiores, que a Ssu vez apoyan a sus trabegguira superar obstaculos basados en una claridad
de vision, mision y objetivos de la organizacidm,ua ambiente colaborativo y con un trato justs, lo
cuales son percibidos por los trabajadores en uel medio alto también. El tener todos estos
indicadores en el nivel antes mencionado, hacesbokma laboral sea propicio para el desarrollo de
las personas en la organizacion, basados en laiddsagle un alto nivel de compromiso tanto de los
jefes como de los trabajadores y que promuevandesivaotivacionales y de satisfaccion altos en los
mismos.

Supervisiéon

Segun Palma, S. (2004%upervision, son las apreciaciones de funcionalidad y signifia de
superiores en la supervision dentro de la actividadral en tanto relacion de apoyo y orientacion
para las tareas que forman parte de su desempsaiim di

Lo més llamativo de esta dimension, se presentdodaago de la discusion de ésta con respecto al
clima laboral. Para comenzar podemos afirmar qdestdos indicadores que nos sirven para medir
esta dimension, estdn en un nivel medio alto, B mps indica que con respecto a la supervision, los
trabajadores perciben que la empresa le estd mmi@mfasis en el mejoramiento de los estilos de
direccién y control, segun lo comentado también Ipsrtrabajadores en el momento de realizar la
encuesta. Un tema que nos llamo la atencién fpertizepcion que tienen los trabajadores con respecto
a si el jefe se interesa por su trabajo y los tadas se ubicaron en un nivel medio alto. Parargene



un buen clima laboral es importante que el tralmmjatenta que a su jefe le interesa lo que hace y
perciba si es capaz de alcanzar los objetivos degknizacion, es decir el trabajador necesitarssbe
confian en él, y a partir de esto entregarle tadeefroalimentacion posible para que sea captada e
interiorizada al maximo, y que finalmente se hagmlidad el hecho de llegar a tener el trabajador
exitoso que toda organizacion requiere (Amoros2807). Por lo tanto podemos decir que en la
entidad microfinanciera materia de la presente stigacion, hay una clara tendencia a haber
desarrollado un clima laboral positivo, pues Iaulados encontrados guardan estrecha relacion con
lo afirmado por el autor antes mencionado. Adent&eivamos, que los trabajadores consideran en
un nivel medio alto el indicador relacionado coagbyo del supervisor para superar los obstacunlos e
el trabajo. Esto guarda estrecha relacion con ¢hadpor el autor antes mencionado, pues sin la
retroalimentacion por parte del jefe, basada emgs®m de evaluacion de desempefio coherente y
motivador, el trabajador no va mejorar la calidad st trabajo y si ocurre esto, el clima laboral
reinante en la organizacion seria perjudicial. thteso de evaluacién de desempefio eficiente realiza
mucha retroalimentacion al trabajador, de tal manee este reciba informacion valiosa de sus jefes
gue le sirva para mejorar sus procedimientos dajwa(Robbins, S. 2004).

En referencia los indicadores reconocimiento y nealion del desempefio podemos indicar que se
encuentran también en un nivel medio alto. Seguords) E. (2007), los trabajadores necesitan que
la empresa genere programas de reconocimientong@keado para obtener un alto rendimiento de
éstos, con el fin de obtener un servicio de calidgde innove constantemente sus procedimientos en
beneficio de sus usuarios, pues los empleadossamlicos que pueden generar ventajas competitivas
que le entreguen alto valor agregado al serviaie,lgs diferencie de otros y dandole sostenibilidad

la organizacién. Es por eso que a pesar de ensentos indicadores en un nivel medio alto es
necesario generar programas de reconocimientogtarar el nivel motivacional y satisfaccion de los
trabajadores, lo que mejorar4 en consecuenciaireh daboral de la empresa. Esto a su vez esta
relacionado con la existencia de un sistema deraowptseguimiento del trabajo realizado a los
empleados, el cual es percibido en un nivel metlmtambién, pues eso les ayudara a los jefes a
evaluar el desemperfio eficientemente y demostraifies trabajadores que realmente se preocupan por
su éxito en el trabajo, que escuchan sus plantetosiey les entreguen, a partir de esto, un apoyo
eficaz valorando adecuadamente su trabajo y logros

Podemos indicar adicionalmente, por los resultadwenidos, que el nivel de supervision en el area
de negocios es percibido mejor que en el areamigabaservicios. Es interesante este resultads, pue
habria que hacer hincapié en mejorar los estilasugdervision en el area de banca y servicios,lde ta
manera que mejore el clima laboral por igual emsdds agencias de la entidad microfinanciera, sin
descuidar el area de negocios, por supuesto.

Comunicacion

Segun Palma, S. (20Q4& Comunicacion es lapercepcion del grado de fluidez, celeridad, clatida
coherencia y precision deildormacidn relativa y pertinente el funcionamiemtterno de la empresa
como con la atencion a usuarios y/o clientes deidana.

Con respecto al acceso de la informacion y a lddlude la misma en la oficina, podemos indicar que
se encuentran en un nivel medio alto, segun lagstaels obtenidos de la encuesta realizada. Segun
Flores-Garcia, J. (1999 esencia de la organizacién es la comunicac&nulenes interactian y
ejercen influencia en el funcionamiento del sisterampleados, clientes, proveedores y entes
reguladores. Cuando no se tiene acceso a la infdmaecesaria para el cumplimiento con el trabajo,
los empleados no cumpliran satisfactoriamente wusidnes, esto conllevara un alto grado de estrés y
malestar en la organizacion, empeorando el clirbaréd. Podemos concluir que al percibirse como
positivo, a un nivel medio alto, el acceso a lalimfacion necesaria para cumplir con las tareas
encomendadas, entonces los trabajadores podranlicuenp los plazos indicados las labores
encargadas y esto generara, por consiguiente,ralteles motivacionales, asi como satisfaccionlen e
trabajo. Esto a su vez provocara que el clima Eboejore y sea considerado como bueno, como
vemos que ocurre en el caso de la entidad micrufiaea, por los resultados obtenidos.

Flores-Garcia, J. (1999%xpresa que para comunicar bien hay que perddir ba clave del proceso

de comunicacion organizacional es asegurar quertopa correcta reciba la informacion exacta en el
momento preciso y con la asertividad necesariao Esiplicaria los resultados del indicador
relacionado con la comunicacion armoniosa en legpag de trabajo, que para nuestro caso, se
encuentra en un nivel medio alto. Es decir, queoakiderar los trabajadores que la relacion con su
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compafieros de trabajo es armoniosa, a parte déipeyue la fluidez de la comunicacion es la
adecuada en la oficina, también a un nivel med®m pbdemos decir que el proceso de comunicacion
organizacional es asertivo en un nivel medio aéotal manera que las personas en la oficina mecibe
la informacién correcta en el momento preciso, gédasona adecuada, en el lugar adecuado y
expresado con las palabras adecuadas para queenéalentienda el mensaje. Esto genera en la
empresa una alta probabilidad de generar realnegpiipos eficientes de trabajo, como se observa en
la empresa materia de investigacion y de acuelo® r@sultados obtenidos.

SegunRobbins, S. (2004), explica que los canales de oaracion difieren por su capacidad de
comunicar informacion. Algunos son ricos en eltisende que tienen la capacidad de 1) manejar
varias claves al mismo tiempo, 2) facilitar unaag&limentacién rapida, y 3) ser muy personales. Las
conversaciones en persona son las que mas rigeezandl tienen, porque permiten comunicar la
mayor informacion en un episodio de comunicaciédecir, ofrece muchas claves de informacion
(palabras. Posturas, expresiones del rostro, gestamaciones), retroalimentacion inmediata (Merba
y no verbal) y el toque personal de “estar ahi”elexcion de un canal sobre otro depende de que el
mensaje sea de rutina 0 no. Los trabajadores e@paesa consideran que existen suficientes canales
de comunicacion en un nivel medio alto y ademasilpem que la organizacion fomenta y promueve
la comunicacién interna en el mismo nivel. Podemoscluir que a parte se percibir que son
suficientes y que la empresa fomenta la comunica@dtre empleados, estos sienten que la
comunicacion es efectiva y con una retroalimentagiéipida por parte de sus jefes, como nos
comentaron los trabajadores en el momento de seestados, ademas nos dijeron la mayor parte de
las veces, se caracterizan por ser personalescat@dis pues les entregan informacion véalida gse lo
lleva a generar nuevas formas de “ser” y “haces’clasas en la oficina. Esto definitivamente haee qu
el clima laboral mejore y este en el nivel que .eSté&xiste fluidez en la informacién, las ideaa so
enriquecidas constantemente, lo que produce qupragleso creativo sea agil y enriquecedor,
generando una alta probabilidad de llegar a innakggm proceso en la empresa, de manera continua a
lo largo del tiempo.

Debemos indicar adicionalmente, en base a lostaglad obtenidos, que el nivel de comunicacion en
el area de negocios es percibido mejor que erealde banca y servicios. En base a esta informacion
se deben plantear estrategias para mejorar la ¢oanidn en ambas areas, aunque se encuentran a un
nivel medio alto, lo que se busca es que sea optarafacilitar la formacion de equipos eficierdes
trabajo, tanto en el &rea de banca y servicio aamla de negocios, de tal manera que toda la empres
sienta que son un gran equipo de trabajo.

Condiciones laborales

Segun Palma, S. (2004 pndiciones laboraleses el reconocimiento de que la institucion prdese
elementos materiales, economicos y/o psicosociaegsarios para el cumplimiento de las tareas
encomendadas.

Para esta dimension uno de los indicadores quenmdilamé la atencién fue la percepcion de los
trabajadores con respecto a si la remuneraciotrastiaa en comparacion con otras organizaciones,
en el que el personal del area de banca y sendoimsidera que esta claramente en un nivel meslio, e
decir que casi no perciben que es atractiva, naiemne los trabajadores del area de negocio coaside
que es todo lo contrario, es decir que considetenes atractiva su remuneracion en comparacion a
otras organizaciones. Considero que esto ocumelpleecho que en area de negocios existe paga
variable, es decir comisiones por productividasea colocaciones de créditos, e inclusive premios.
Otro de los indicadores que considero necesaritizanaes el que muestra la percepcion de los
trabajadores con respecto a si la remuneraciondesticuerdo con el desempefio y los logros del
ocupante del cargo, que se encuentra en un niviibraéto, segun los resultados obtenidos. Perd en e
area de banca y servicios casi todos los trabajadmmsideran que este indicador esta a nivelaegul
es decir que casi no sienten que su remuneraci@olesente con su desempefio y menos con sus
logros. En cambio, en el &rea de negocios la niiéaibs empleados considera que esa relacion entre
remuneraciones y desempefio — logros, se encuentua @ivel muy alto y alto. Esto refuerza la
conclusion hecha en el indicador anterior, en el ppdriamos decir que seria interesante revisar los
procesos para la administracion de remuneracioessugliar la posibilidad de generar paga variable a
todos los trabajadores de la empresa en gendeadiomndolos con su desempefio y logros obtenidos
en un periodo de tiempo.
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Podemos indicar adicionalmente, de acuerdo a fstaelos obtenidos, que las condiciones laborales
en el area de negocios son percibidas mejor qet d&ea de banca y servicios. Es importante generar
estrategias y planes de accién para que las condiilaborales de ambas areas de trabajo sean las
optimas, haciendo énfasis, tal vez, en el ardaadea y servicios mas que en la de negocios pues se
encuentra esta Ultima en mejores condiciones, ¢ofinede elevar los niveles de motivacién
extrinseca, que a su vez elevaria el nivel defaeti®n laboral y generaria un clima laboral primpic
para un crecimiento sostenido de la organizacion.

Mediante éste trabajo de investigacion y por aésale los resultados obtenidos acerca de los éactor
que determinan el clima organizacional en la edtidaicrofinanciera materia de la presente
investigacionse pudo llegar a la siguierpeopuesta de plan de mejora para la organizacian

En referencia a la dimension “Autorrealizacion” deltrabajador, se sugiere:

Trabajar en un plan integrado de capacitacién repamiento para los trabajadores tanto de las area
de banca y servicios como de la de negocios, apogadin proceso de evaluacién de desempefio que
debera ser actualizados periédicamente en base @ofapetencias que requiera el puesto, siempre
relacionados con las necesidades de los clientes;bgsque el desarrollo del personal, en lugar
preocuparse por sustentar castigos y sancioneseldm de elevar los niveles de desempefio laporal
asi como su compromiso con la institucion.

Desarrollar una propuesta integral que busque sdrddlo del personal de todas las agencias de la
entidad microfinanciera, mediante un programa deaing Ontolégico” en primera instancia, para
que el personal desarrolle formas de “ser” quéldeen a la excelencia y que busque la generaaén d
compromiso primero con ellos mismos y luego corinktitucion. Posteriormente desarrollar un
programa de Coaching para la Formacién de Equigmseites de Trabajo” y concluir con un
programa de “Coaching Empresarial”. Esto los oagnta trabajar en procesos de mejora continua y
redundara en el desarrollo de lineas de carrebasma la meritocracia en la institucion, queaeye

no se aplican y se adoptan decisiones basadasiendtad y relaciones sociales.

Si bien es cierto, el personal tanto del area de@da servicio como del area de negocios, considera
que la cantidad y calidad de recursos que se ileddor a los trabajadores es la adecuada (Nivelanedi
alto) y consideran que son también adecuadamentmiattados, es bueno buscar la participacion de
los mismos, a través de reuniones periddicas, |deanera que puedan expresar sus necesidades en
cuanto a recursos tangibles e intangibles, pararardjos presupuestos y pedidos de los mismos, con
el fin de facilitar a los trabajadores la realifacide su trabajo, entregando su mejor esfuerzo y
satisfaciendo las necesidades de sus clientenastgr externos. Esto eleva su nivel de motivacion
trascendente y por ende se produce el desarralbome de cada trabajador, haciendo que sea alta la
probabilidad de alcanzar altos niveles de autanaabn.

Si bien es cierto, el nivel de autorrealizacién@wrganizacion es percibida en un nivel medio, alto
observamos que a la tercera parte de los trabajstks parece que esta a nivel medio, lo que rues ha
pensar que este porcentaje de personal no se bienten su puesto de trabajo. Es por eso que se
propone un plan de reubicacion para los empleade@sq se encuentren adaptados o en todo caso no
se sienten a gusto en sus funciones o0 que haydidopaesarrollar nuevos conocimientos y
habilidades, que les permita alcanzar y establewevos logros para ellos y la institucion. Esto les
ayudara a darse cuenta que las tareas diariagrabab, primero les hara sentir que le entregdorv

a los servicios que da el banco y segundo queldeard a alcanzar su desarrollo personal. Esto
definitivamente apoyara definitivamente a la mejdedl clima laboral, mediante el logro de su
autorrealizacion.

Desarrollar un plan integrado de reconocimiento tdsbajador en base a la consecucion de los
objetivos organizacionales, a nivel individual yntaén a nivel grupal, de tal manera que no sélo se
reconozca a la persona que alcanza sus objetiios, astoda el area de trabajo, mediante el
planteamiento de metas claras grupales, que delestan alineados con el plan estratégico de la
institucion y con los objetivos individuales de toabajadores.

En referencia a la dimensidn “Involucramiento laborl” de los trabajadores,se sugiere:

Si bien es cierto el nivel de compromiso se encaeet un nivel medio alto, aproximadamente la
mitad de los trabajadores considera que se eneuagularmente comprometido con los objetivos de
la organizacion, es por eso que la institucion delmgenerar talleres orientados a alcanzar el
involucramiento de los trabajadores con la emptadiares que desarrollen en el personal la hatuilid

de trabajar en equipo y por ultimo talleres quepjmien en los trabajadores el compromiso laboral co
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la organizacion, en los que es importantisima taqgi@acion de los jefes de area e inclusive divest

de la empresa, pues el compromiso no se exigeemime ensefia a través del ejemplo, es un
aprendizaje por modelaje (Amorés, E., 2007). Esontgmtisimo para el logro de elevar el nivel de
compromiso entre los trabajadores y a su vez casrdanizacion, que los jefes les muestren que
también estan comprometidos con ellos y a su vetacempresa

La empresa deberd preparar de un programa de ifirasibn de los trabajadores, orientados a
alcanzar el conocimiento e interiorizacion de laiém, vision y los objetivos de la organizacioni As
mismo generar los llamados “Artefactos Culturalgsthoroés, E., 2007) en todas las agencias de la
entidad microfinanciera ubicada en la ciudad decléhd, es decir colocar, por ejemplo, carteles o
cuadros con mensajes que contengan la visién ymae la empresa o en todo caso los puntos mas
importantes de estos. En conclusion, hacer lo a€osspara crear una cultura orientada a los
objetivos de la organizacion, que apoye a logracluma laboral adecuado, basado en el desarrollo de
altos niveles de compromiso por parte de directivsabajadores.

Los jefes y directivos de la empresa, necesitamrddtar programas de involucramiento de los
empleados en la toma de ciertas decisiones erstdee@aesponsabilidad, con el fin de generar una
cultura de autonomia y darle al empleado la corfiamecesaria. Ademas, promoviendo la toma de
decisiones por parte del empleado, se aumentavel de satisfaccion y autorrealizacion del
trabajador, que a su vez elevard el nivel de comismde estos para con la empresa.

Los jefes y directivos de la empresa necesitamdifya través de la pagina web de la organizacion,
emails, folletos y/o documentos, asi como en lognamas de capacitacion necesarios; los planes y
métodos de trabajo vigentes, que produzca unadaesa@cializacion entre todos los trabajadores. Del
mismo modo deberdn convocar reuniones periddicaset@ersonal para escuchar sugerencia que
busquen mejorar dichos planes y métodos de trabajo.

Los jefes de las areas deben convocar reunioné@djpas con el personal a su cargo, de todas las
agencias, con el fin de evaluar las tareas, losa@gy las nuevas propuestas que se generen gn ella
de tal manera que se les da la oportunidad paeba@@r con las otras areas en la mejora de sus
procesos en beneficio de la empresa.

En referencia a la dimension “Supervision”, se sugiere:

La alta direccién de la empresa debera generargras de liderazgo y coaching para los jefes de
cada una de las areas, con el fin de mejorar suibdaaes en direccién de personas, partiendo de su
formacion a nivel personal (Es decir conocimient allos mismos, las formas de ser que los
gobiernan, sus paradigmas limitantes, entre otpas® luego terminar en una formacién en “Coaching
Empresarial y Directivo”. Todo esto buscara la gacién de compromiso de ellos con los
trabajadores, orientado a promover el éxito delleagm en la organizacion.

Trabajar en optimizar los procesos de supervis@losl trabajadores, de tal manera que los empleados
no lo perciban como una fuente de suspensionediesive despidos, para ser considerados como la
manera mas eficiente y eficaz de generar una lietexaacion positiva, que los lleve a interioritar
necesidad de desarrollar procesos de mejora cantinu

Analizar los procesos de evaluacion del desempaefiegtarlos a una evaluacion por competencias

En referencia a la dimensidn “Comunicacion”,se sugiere:

Capacitar y entrenar a todo el personal, incluyetidectivos, jefes y trabajadores en técnicas para
desarrollar los canales de comunicaciones ascarglgrtecentes, de tal manera que la comunicacién
fluya en ambos sentidos. Esto incluye tallereseesibilizacion y desarrollo de habilidades sociales
del todo el personal. Esto apoyara en la adecuddsicch del origen, naturaleza, y fines del Plan
Estratégico de la entidad microfinanciera mategigadpresente investigacion.

Considero que es necesario establecer politicéGelencia de Puerta Abierta” por parte de los jefes
y directivos de la empresa, de tal manera quetrdbmjadores sientan y perciban que tienen acceso a
conversar con sus superiores. Es necesario quamades de comunicacion se mantengan abiertos, lo
que propiciara el aumento de los niveles motivadiemy por consiguiente la mejora de los niveles de
desempefio de las personas que trabajan para gatézacion.

Buscar el fortalecimiento del desarrollo de hahilies sociales relacionadas especificamente con la
consecucion de una cultura de trabajo en equip@ue deberan incluir la cooperacioén, comunicacion
positiva, asertividad, liderazgo participativo, esfno negociacion y resolucién de conflictos.

En cuanto a la dimension “Condiciones laborales’se sugiere:
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Los jefes y directivos deberan evaluar constantéenérs procesos y métodos de trabajo en la
organizacién, que definitivamente esta claro gempre necesitan actualizar.
Se sugiere generar programas de capacitacion gnamtiento, que partan de los resultados de una
evaluacion de desempefio moderna y eficiente; yequagunos casos, servira para reforzar lo que ya
saben y/o simplemente se les informara de los ueambios que pudieran generarse en los proceso
de trabajo; asi como en otros casos, en que Igisaspara corregir deficiencias tanto personalesao
del proceso de trabajo.
Mejorar los conocimientos y habilidades de losajatiores en la utilizacion adecuada de los resurso
fisicos, asi como la capacidad de administrareshgiio en el trabajo. Para esto se deben generar
programas de capacitacion y entrenamiento a todpeedonal de las agencias de la entidad
microfinanciera.
Poner en practica un programa de retroalimentagiositiva y/o politicas de incentivos y/o
reconocimiento del empleado, ya que, aunque elopalses capaz de hacer nuevas tareas,
aparentemente sin esperar ningun tipo de reconaima cambio, pues se considera que para eso les
pagan, es necesario que los jefes y los directieols empresa deberian interesarse un poco mas en
buscar nuevas formas de generar altos niveles aocddivales, basandose en su componente
extrinseco, de los trabajadores de la empresa.
Mejorar los niveles remunerativos del personal aago, pero basados en paga variable, generando
una cultura de “Premiando tu mejor esfuerzo”. Esacljue no se debe descuidar los incrementos o
bonificaciones por afios de servicio, pero no debeeld mas representativo que la paga es base a un
alto rendimiento. Todos esto de acuerdo al aré¢eatiajo, pues observamos un nivel de insatisfaccion
en el &rea de banca y servicios en la que es miEcesaer atencién para mejorar el clima laboral de
esos trabajadores.

CONCLUSIONES
En términos generales, la percepcion de los trdbega sobre el clima laboral en las agencias de la
entidad financiera, resultdé encontrarse en un mivetlio alto, sustentado en que cada una de las
dimensiones que se utilizaron para medir estahatisambién se encuentran en un nivel medio.
La propuesta de mejora elaborada esta orientadesarrdllar los indicadores que se encuentran
percibidos en un nivel medio bajo por los trabajad®m por razones estratégicas necesitan estar en u
nivel 6ptimo y buscan, en conclusidn llevar el ilaboral a un nivel de excelencia.
A modo de resumen, en cuanto a la dimension aat@aeion, se propuso desarrollar un proceso de
mejora continua para cada uno de los trabajadtisado en la generacion de un programa de
coaching ontolégico. En la dimensién involucramietgboral, se propuso en esencia, promover la
participacion de los trabajadores en la toma deasi@lecisiones en tareas de responsabilidad,lcon e
fin de generar una cultura de autonomia y dartsrglleado la confianza necesaria. En referencia a la
supervision, se propuso desarrollar las habilidaitestivas en los jefes y supervisores, partietelo
su formacion a nivel personal, para luego alcaseadesarrollo integral basado en un proceso de
“Coaching Empresarial y Directivo”. En cuanto a thmensidon comunicacion, se sugirid
principalmente, desarrollar una politica de “Gei@re Puerta Abierta” por parte de los jefes y
directivos de la organizacion. Por Gltimo, en ref@ia a las condiciones laborales, mejorar lodesve
remunerativos del personal, basado en paga variable
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