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PROLOGO

En esta investigacion realizada en el afio 2,012 en una Empresa de Seguridad
Privada, la cual esta ubicada en la aldea Boca del Monte del municipio de
Guatemala, se plante6 medir los diferentes factores que conforman el Clima
Laboral en un Departamento de Recursos Humanos para determinar cuales
estan influyendo positivamente y cuales se consideran que deben mejorar, con la

ayuda de un plan propuesto por los estudiantes.

Una de las principales razones que motivaron la realizacion de este estudio fue
el hecho de que no se habia realizado con anterioridad, una evaluacién como
esta en el departamento de Recursos Humanos, por lo tanto este estudio dejara
un precedente y dard vida a un proceso de medicion continuo para la
identificacion de las areas de mejora en busqueda de la excelencia y el logro de

los objetivos de dicha unidad y de la empresa a su vez.

Para ello se elaboro una encuesta y una entrevista la cual se aplicé a cada uno
de los integrantes del Departamento de Recursos Humanos y otra encuesta de
satisfaccion de los servicios el que se utilizé6 en una muestra de los usuarios de
los servicios que este departamento presta al resto de la organizacion; en ellas
los colaboradores se expresaron sobre los distintos aspectos que configuran su
vida en la empresa, también se conocid en la entrevista su opinidn real y sincera
para realizar un analisis mas profundo sobre las inquietudes que manifiestan los

colaboradores.

Se tabularon los datos y se analizaron las entrevistas y se determiné el estado
de cada uno de los factores a saber: Compensacion Econdmica, Condiciones
Fisicas de Trabajo, Reconocimiento e Incentivos, Relaciones Interpersonales,
Comunicacion, Trabajo en Equipo, Crecimiento y Desarrollo Laboral, Liderazgo y

Apoyo del Jefe e Identificacion con el Departamento.



Una vez analizados los resultados, se propone un Plan de Accion concreto y
adecuado a las necesidades de la empresa, el cual contiene diversas actividades
para mejorar y en algunos casos reforzar los distintos factores evaluados, para
aumentar la motivacién y satisfaccion de los colaboradores y, que a su vez,

mejore la prestacion de sus servicios.

Se espera que el Plan de Accion propuesto sea una herramienta que llene las
expectativas de la empresa confiando que le daran el seguimiento pertinente y
gue cumpla con uno de los objetivos que es mejorar el clima laboral en el
Departamento de Recursos Humanos y que este influya positivamente al resto

de la empresa.



RESUMEN

El presente estudio fue realizado con el propésito de conocer los factores que
influyen tanto positivamente como negativamente dentro del clima laboral del
Departamento de Recursos Humanos en una empresa de Seguridad Privada,
ubicada en la aldea Boca del Monte del Municipio de Villa Canales. Dicho
Departamento esta integrado por seis areas, quienes tienen a su cargo distintas

funciones dentro de la empresa

Dicho estudio se abord6 de la siguiente manera: primero se detectaron las
condiciones que inciden en el clima laboral no sano, para posteriormente
elaborar un plan de accion que incluye distintas actividades en pro de mejorar la

salud mental del trabajador.

El procedimiento para conocer mejor la problematica del Departamento y su
personal se hizo a través de una guia de entrevista y dos encuestas, una que
evaluo la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la unidad de
Recursos Humanos y otra donde se califico la percepcion de la poblacion objeto
de estudio, sobre los siguientes factores: compensacién econdmica, condiciones
de trabajo, reconocimiento e incentivos, relaciones interpersonales,
comunicacion, condiciones fisicas de trabajo, trabajo en equipo, crecimiento y

desarrollo profesional, supervision y apoyo del jefe.

Por lo que se concluyd que el clima laboral sano en el Departamento de RRHH
es de un 58%, pero se debe mencionar que dentro del 42% restante, existe un
30% de oportunidad de mejora, ya que el personal considera que se puede
mejorar, mientras que solo un 13% evalia como malo el clima laboral. Se
determindé que los médulos evaluados méas afectados son: Reconocimiento e

Incentivos, Compensacion Salarial, Crecimiento y Desarrollo Laboral.



CAPITULO |
1. INTRODUCCION

El Clima Laboral es hoy en dia, un elemento indispensable en la planificacién
estratégica de las empresas y forma parte de las politicas de gestién de alto nivel
empresarial de las organizaciones innovadoras. Una buena gestion del Clima
Laboral, mejora la satisfaccién de los colaboradores y consecuentemente en la
de los clientes internos y externos, la productividad, la competitividad y los

resultados globales de la empresa.

Una empresa la constituyen las personas que estan en ella, entonces estas
deben lograr un 6ptimo Clima Laboral para sus colaboradores, para que ellos se
sientan motivados en el cumplimiento de sus tareas y funciones. Si bien existen
muchas formas de motivar, es preciso conocer si las empresas le dan al Clima
Laboral la importancia adecuada, pues cada persona constituye un micro mundo,

gue forma el gran todo que es la empresa.

Siendo uno de los factores mas importantes dentro de la empresa se define
como Clima Laboral al ambiente de trabajo que se percibe en la organizacion, es
la resultante de satisfaccion menos insatisfaccién, expresado por los propios
empleados, es producto de las percepciones y estas estan matizadas por las

actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los miembros.

Es de suma importancia indicar que el Clima Laboral, junto con las estructuras,
las caracteristicas organizacionales y los colaboradores que la componen,
forman un sistema interdependiente altamente dinAmico que tiene un impacto

directo en los resultados de la empresa.



Trabajar en equipo no es una tarea facil, los colaboradores pasan muchas horas
al dia conviviendo con caracteres, sentimientos y estados de animo distintos. Si
este aspecto no se toma en cuenta en la empresa, es muy dificil que las distintas
partes logren unirse en un todo que lleve a la empresa a conseguir su mision y

vision.

Muchas empresas se debaten en como lograr un Optimo ambiente para sus
trabajadores, éstos en tanto, buscan la manera de sentirse motivados y
tranquilos. Existen muchas formas de buscar el mejor camino, el primer
mecanismo para mejorar el Clima Laboral es conocer realmente la situacion de

éste en la empresa a través de una medicion objetiva.

Las empresas tanto pequefias como grandes deben medir y gestionar el Clima
Laboral para conseguir mejorar las condiciones de sus colaboradores y dotarlos
de un mejor ambiente de trabajo en general y en consecuencia mejorar sus
resultados, hay una gran relacion entre motivacion de los colaboradores y los

resultados obtenidos.

Las herramientas mas habituales para medir el Clima Laboral son a través de
encuestas y entrevistas a los colaboradores de los aspectos fundamentales del
trabajo, los cuales se deben analizar, para conocer los puntos fuertes y débiles
de la organizacién y de sus colaboradores y de esta manera, brindar las

soluciones necesarias para lograr las mejoras que requiere la empresa.



Villa Canales es un Municipio del departamento de Guatemala en la Republica
de Guatemala, se encuentra ubicado a 22 km. al sur de la Capital, colinda al
norte con la Capital y Santa Catarina Pinula, al oeste con Petapa y Amatitlan, y
al este con Fraijanes. Posee una altitud de 1,250 metros sobre el nivel del mar,
una extension territorial de 353 km. cuadrados y una poblacion de 685,000

habitantes aproximadamente.

Sus principales actividades econdmicas son: los cultivos de café, cafia de azucar
y pifla. Cuenta con varias industrias, que brindan desarrollo y oportunidades de
empleo a sus habitantes. Este municipio es el méximo productor de pifia a nivel
nacional y de primera calidad debido a las tierras fertilizadas por el volcan de
Pacaya y su clima adecuado para la produccion. Siendo en el area conocida

como "El Jocaotillo” y El Obrajuelo” donde se encuentran las mayores

plantaciones.

Pas6 a ser uno de los principales municipios del Departamento de Guatemala,
debido a su acelerado crecimiento y desarrollo, principalmente en el casco
urbano en donde actualmente cuenta con varios edificios de importancia, tales
como agencias bancarias, hospitales, centros comerciales, etc. Carreteras
asfaltadas que atraviesan el municipio desde la capital hasta las lineas divisorias

con Guanagazapa, Escuintla.
Esta conformado por las siguientes aldeas:

Colmenas
Chichimecas

San José el Tablon

P w0 NP

El Durazno



5. Boca del Monte

6. Santa Elena Barrillas

7. El Porvenir

8. Los Dolores

9. Los Pocitos

10.El Jocotillo

11.Santa Rosita

12.La Cumbre de San Nicolas
13.El Obrajuelo

14.El Zapote

Boca del Monte es una de las mas grandes del Municipio de Villa Canales y del
Departamento de Guatemala. Se formo6 cuando el General Justo Rufino Barrios,
en agradecimiento, regald a los soldados que pelearon con él para lograr la
Unién Centroamericana, dandole a cada soldado cuatro manzanas, esto sucedi6
mas o menos en los afos 1,875 al 1,880. Segun pobladores de la Aldea, su
nombre se debe a que cuando la Ciudad Capital se comenz6 a sobre poblar, uno
de los puntos mas inmediatos para irse a vivir era ésta aldea y dado que aqui
iniciaba la Montafa la cual estaba llena de monte y de animales como Micos,
Loros, Ardillas, etc. le dieron el nombre de Boca del Monte. También se dice que
se encontraron vestigios de la civilizacion Pocoman, los cuales se comprobaron
por los muros encontrados en los terrenos que hoy ocupa una fabrica de
cigarrillos, y también unos tineles en el barranco contiguo al cementerio de la
Aldea.

Este trabajo de investigacion se realiz6 en una empresa que se dedicada a

diferentes servicios relacionados con la seguridad, es una organizacién de origen

israeli, fundada en Guatemala en 1987. Sus oficinas centrales en nuestro pais
4



se encuentran en Boca del Monte, Villa Canales. Cuenta con oficinas operativas

en El Salvador, Honduras, Nicaragua y Costa Rica. Se especializa en:

1. Servicios de personal de seguridad uniformado y no uniformado.

2. Servicios Avanzados de Monitoreo y Asistencia de Patrullas para GPS y
Alarmas de robo, intrusién y asalto.
Blindaje Vehicular y Estructural.
Distribucion y Tecnologia de las marcas mas modernas de seguridad
electronica y armas de fuego

5. Unidad de Inteligencia en Administracion, Asesoria y Capacitacion en
Seguridad Integral

Es una empresa que apoya a su comunidad, cuenta con programas de
aceptacion de estudiantes del dltimo afio de carrera a nivel medio para que
realicen su practica supervisada, posee una alianza estratégica con la
Universidad Galileo desde hace 6 afios y ha graduado ya 2 generacion de
profesionales a nivel universitario con carreras técnicas, diplomado vy
licenciatura, tiene un programa de proyeccion social orientado a atender a los
estudiantes de las diferentes escuela y colegios de la aldea, brindando asesoria

y capacitacion sobre temas de prevencion y seguridad.

El trabajo se enfocd en el Departamento de Recursos Humanos de la empresa,
dirigido por su gerente y esta integrado por seis areas que son: Seleccion
Operativa que reclutan y seleccionan a los oficiales, Seleccion Administrativa
gue se encarga de contratar a todo el personal del area administrativa, Clinica
Médica, cuenta con un Dentista y un Medico quienes atienden al personal de la
empresa y evaltan a los candidatos seleccionados al momento de su ingreso, la

asistente de enfermeria que se responsabiliza del area de farmacia y asiste al
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Dentista y Medico cuando lo amerita; el area de Cafeteria la constituyen doce
personas, que laboran dos turnos, ya que se cocinan los tres tiempos de comida
y el chef que administra y se encarga de elaborar el menu del dia y supervisar al
personal, también cuenta con una cooperativa que esta formada por tres
personas, quienes tienen a su cargo la gestion de ahorro y préstamos, ademas
de proyectos de beneficio a sus asociados y por ultimo esta el area de Atencidn
de Servicio al Cliente (ACI) compuesto por 10 personas, el cual tiene una amplia
gama de servicios que se ofrecen al personal. El departamento esta dirigido por

la gerencia de Recursos Humanos.



1.1.Planteamiento del Problemay Marco Teérico

1.1.1. Planteamiento del Problema

El Siglo XXI es el siglo del Capital Humano: es una realidad que reconocen
todos los estudiosos de la direccion como ciencia. Los activos en Recursos
Humanos (RRHH), constituyen la mayor fuente de valor agregado al desempefio
de las organizaciones contemporaneas, por lo que son éstos los que determinan

la diferencia entre las empresas exitosas y las que no lo son.

Los grandes avances tecnoldgicos, que en el Siglo XX marcaron la pauta, han
ido cediendo terreno hasta pasar a ser una cuestion dada por hecha, por lo que
en la busqueda de la competencia en el mercado, el papel fundamental lo tienen
hoy dia los valores “intangibles”, es decir el valor agregado por la profesionalidad

del personal y su competencia para la labor que lleva a cabo.

La situacion descrita anteriormente, ha llevado a las empresas a realizar grandes
inversiones en el desarrollo del capital humano, en su adiestramiento, su
superacion y su preparacion intensiva, convirtiéndolo en el recurso mas
importante de la entidad. La Gestion de Capital Humano se convierte asi en un

area de resultados clave para toda organizacion y la satisfaccion del cliente.

La gestidon de los ultimos afios hace énfasis en las personas, en la satisfacciéon
de sus expectativas y necesidades profesionales y laborales y en la creacién de
un clima de trabajo que propicie altos niveles de desempefio. Es por eso, que la
medicion del desempefio, el valor y el clima laboral son algunos de los estudios
gue las empresas, hoy en dia realizan periédicamente con el objeto de optimizar
las actividades de sus colaboradores y con esto contribuir estratégicamente al

logro de los resultados.



En este estudio se tratara una de las actividades con mas impacto en el mercado

empresarial actual, Clima Laboral.

Definimos “Clima laboral” como el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano, se refiere al conjunto de propiedades medibles de
un ambiente de trabajo, de acuerdo a la percepcion de quienes trabajan en él.
Influye en la satisfaccién del colaborador y por lo tanto en su productividad. Esta
relacionado con los comportamientos de las personas, con su manera de
trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la empresa, con las

herramientas y equipo que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

El ambiente laboral impacta significativamente en los resultados, mientras que
un "Buen Clima Laboral" se orienta hacia los objetivos generales (Misién, Vision,
Cultura, Principios y Valores de la organizacion), un "Mal Clima Laboral"
destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto, desgaste,
friccion, perdida de valioso tiempo y por légica bajo rendimiento en los

resultados deseados.

Al abordar el tema de Clima Laboral, no se puede hablar de un Unico macro
clima laboral, sino de la existencia de éste, formado por varios micro climas que
se interrelacionan simultAineamente. De esta manera, una unidad de apoyo,
como Recursos Humanos, dentro de una organizacion puede tener un clima
excelente, mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser o llegar

a ser muy deficiente.

! Gémez Nodarse ,M. Sc. Iris Ma., Montes de Oca Thomas, Licda. Mercedes C., (2009). Estrategia y Direccion
Estratégica M. Sc. El Diagndstico del Clima Organizacional en las empresas: Una experiencia cubana.
www.gestiopolis.com



Las organizaciones dependen de las personas, al mismo tiempo que afectan la
vida de las mismas. Para ello, la organizacion debe tener un sentido de
comunidad. Es un espacio donde las personas interactian emocionalmente
unas con otras y no se sienten inhibidas de hablar acerca de lo que sienten, de
los temores, desilusiones y aspiraciones. Dado que esta circunstancia les
permite cuidar y contenerse mutuamente. Es un espacio donde debiera existir
una auténtica comunicacion, disposicion y compromiso para hablar de manera

franca y respetuosa.

La motivacién laboral de la persona esta relacionada con la satisfaccién en el
trabajo y las relaciones que se dan de trabajo-familia. Es necesario puntualizar
gue la motivacion no es independiente del ambito laboral o la vida personal del
empleado. Hay una relacion dinamica entre la motivacion, la satisfaccion en el

trabajo y las relaciones trabajo-familia.

La satisfaccion en el trabajo es una respuesta emocional y afectiva de la persona
a diversos aspectos del trabajo que realiza. Lo que no significa que sea un
concepto unico, dado que un trabajador puede estar satisfecho con un aspecto
de su trabajo e insatisfecho con uno o mas aspectos adicionales. Esta area tiene
consecuencias en la organizacion muy importantes, dado que la relacion de
satisfaccion en el trabajo, con otras variables puede afectar el desarrollo de la

organizacion.

Por supuesto que la satisfaccion en el trabajo es en primera instancia individual,
pero la misma tiene influencia en la satisfaccion del grupo. Se puede considerar
a ésta como una actitud multidimensional y aplicar a cada una de las partes que
componen el trabajo del individuo.



La satisfaccion en el trabajo debe considerar diversos aspectos que son
importantes y que en el trabajo predisponen al empleado a comportarse de cierta
manera. Algunos aspectos de la satisfaccion laboral incluyen el sueldo, el jefe
gue se tenga, la naturaleza de las tareas desempefiadas, los compafieros o el

equipo y fundamental las condiciones de trabajo inmediatas.

Desde una perspectiva multidimensional de la satisfaccion en el trabajo, hay que
advertir que los responsables deben estar atentos a que una alta satisfaccion del
empleado en un aspecto, no se vea cancelada, por una alta insatisfaccion en
otro. Siendo necesario prestar atencion a aquellos elementos que estan
directamente relacionados con el contenido del trabajo (naturaleza del trabajo) y
aguellos que forman parte del contexto laboral (empresa, jefe y compafieros).
Sabemos que la satisfaccion en el trabajo, es parte de la satisfaccion de la vida,
esto es debido a que el empleo constituye una parte importante en la vida de los
trabajadores.

Factores como un sueldo misero, ausencia de incentivos, deficiente
comunicacion, falta de claridad en las instrucciones, carencia de expectativas del
crecimiento laboral, horarios extensos de trabajo, etc. Son variables que

producen insatisfaccion y son comunes en cualquier tipo de empresa.

Estos tienden a abrumar a la gente, enredar los procesos de apoyo y limitan el
grado de cercania personal y amistad. Algunas de estas grandes organizaciones
generan la insatisfaccion en su personal, al no mantener la coherencia entre lo

que dicen y lo que hacen,? lo cual influye directamente en la salud mental del

2 Buelga Otero, jError! Referencia de hipervinculo no valida.. Satisfaccion—Insatisfaccion = Clima Laboral , vwww.gestiopolis.com
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trabajador y genera sentimientos de insatisfaccion, los cuales afectan de manera

directa su desempefio.

La salud mental del trabajador se puede definir como un estado de bienestar en
el cual el individuo es consciente de sus propias capacidades, puede afrontar las
tensiones normales de la vida, puede trabajar de forma productiva y fructifera y
es capaz de hacer una contribucién a su comunidad. Aunque cabe mencionar
gue no se ha precisado una influencia por diferencias culturales, asunciones

subjetivas y demas. 3

La salud mental tiene como propésito fundamental el fomento, en las personas y
en sus vinculos, de un pensamiento lucido, una afectividad positiva, autoestima y
un hacer personal que les permita realizar sus aptitudes, habilidades e intereses
creativos. Consecuentemente, no soOlo las enfermedades mentales o los
trastornos identificables con una vision psicopatolégica afectan negativamente
estas potencialidades. También lo hacen la ignorancia, los esquemas rigidos de
pensamiento, una baja autoestima, la violencia en las relaciones interpersonales,

etc.

Por ello consideramos importante realizar estudios relacionados con el hombre y
su desempefio en el area de trabajo, para tener mas clara esta relacion; es
importante definir la palabra trabajo, entre las definiciones encontradas esta
considerar al trabajo como produccion de riqueza, de valor de uso o de alguna
utilidad.

® Gémez Nodarse M. Sc. Iris Ma., Montes de Oca Thomas, Licda. Mercedes C., (2009). Estrategia y Direccién
Estratégica M. Sc. El Diagndstico del Clima Organizacional en las empresas: Una experiencia cubana.
www.gestiopolis.com
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Conscientes de la importancia que representa hoy en dia Recursos Humanos, o
como actualmente se le denomina también: Capital Humano, Talento Humano,
Administracion de Recursos Intangibles, Desarrolladores del Recurso Humano,
etc., que representa el grupo de personas que tienen a cargo desarrollar la
competencia de las personas que trabajan en una organizacion, en este caso, se
realizara el estudio de Clima Laboral en el Departamento de Recursos Humanos

en una organizacion dedicada a brindar servicios diversos de seguridad.

De esta manera, como sefiala Eugenio de Andrés, “El futuro pasara por la
definicibn de politicas “globales”, disefiadas de manera global por los
departamentos de recursos humanos, y aplicados sobre el terreno, de forma

local, por los responsables de los equipos”.

Los departamentos de recursos humanos pueden tener una visién conjunta de
sus empleados y su posible aporte de cada uno de ellos a la empresa, pero son
los grupos de trabajo, con el apoyo de sus lideres, quienes pueden individualizar
aun mas la gestion de los mismos, para el aporte de valor en la organizacién. De
esta manera se potenciara el aprovechamiento de una plantilla de empleados
necesariamente diversa. Rob Markey en el blog del Harvard Business Review,
considera que algunas tareas de la gestion del personal de las empresas deben
involucrar a todos los empleados de la misma, desde la alta gerencia hasta los
empleados operativos, en cambio de delegarlas exclusivamente al departamento

de recursos humanos.

Entre las investigaciones que se han realizado en este campo en nuestro pais,
se puede mencionar el trabajo realizado por los licenciados Morales y Vielman
titulada “ La Evaluacion del Clima Organizacional como elemento para fortalecer
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los niveles de satisfaccion de los empleados de una empresa de seguridad y
vigilancia”, la hipotesis planteada por ellos dio resultado afirmativo, ya que se
encontrdé que la insatisfaccion de sus empleados provocaba una mala relacion
laboral con sus compafieros y con el jefe por la falta de comunicacion de las
actividades a realizar en el area de trabajo; la carencia de un sistema de
supervision, de control y de evaluacién no permitié una administracion eficaz, el
proceso de capacitacion era restringido por el jefe, ya que no ha todos se les
invitaba a participar en el mismo; la ausencia de politicas y procedimientos
provocé desorganizacion dentro de la empresa. Por lo tanto la insatisfaccion en
el clima laboral del empleado repercutia directamente en el trabajador, en la
empresa ya que no se labora eficazmente, siendo afectado indirectamente el

cliente.

El estudio descrito anteriormente, es enfocado al “estudio de la satisfaccion de
todos los trabajadores en general de una empresa de seguridad”, se relaciona en
el sentido de que se conoce la satisfaccion del colaborador a través de un
estudio de clima laboral, al igual que nuestro estudio, sin embargo nuestra
investigacion se enfoca en el estudio de clima laboral como un factor que influye
en la salud mental del colaborador, en este caso especificamente del area de

Recursos Humanos en una empresa de seguridad privada.

Por otro lado cabe mencionar el estudio efectuado por la licenciada Gladis
Dieguez nombrado “Importancia del Departamento de Recursos Humanos en el
Desarrollo del Desempefio del Personal de una empresa de seguridad”, la
hipbtesis propuesta por ella, fue aceptada ya que se logré determinar que “la
inexistencia del Departamento de Recursos Humanos genera bajo desempefio y
repercusiones psico-laborales en el empleado administrativo de la empresa de

13



seguridad Servicios de Proteccion Particular SERPROP”, encontrando varios
factores responsables de ello, entre los cuales se puede mencionar: el proceso
de reclutamiento era empirico, el analisis de puesto era inexistente, el desarrollo
de seleccion se llevaba a cabo segun criterios subjetivos, no contaba con
ninguna directriz 0 manual de pasos a seguir para evaluar al nuevo personal, ni
un banco de datos para llevar el registro del personal, no se contaba con algun
programa en el proceso de induccion que familiarizara al empleado con la
empresa; la capacitacion se llevaba personalmente por el empleado y la
motivacion era subjetiva, ya que dependia de varios factores como el puesto, la

jerarquia, el salario, la perspectiva del empleado entre otros.

Este estudio se relaciona con nuestra investigacion en el sentido que afirma y
comprueba que la funcion del departamento de Recursos Humanos es
totalmente necesaria e importante en toda empresa que cuente con una cantidad
significativa de empleados, para el logro de sus resultados, en nuestro caso, y
basandonos en ese importante papel que juega el area de Recursos Humanos
en el desarrollo y alcance de los objetivos de la organizacion, determinamos que
nuestro estudio se hara con los colaboradores que conforman dicha area, a
través de la identificacion de los factores que influyen en su clima laboral y como

este afecta positiva 0 negativamente su salud mental.

Dicho estudio consistira en conocer el nivel de clima laboral sano en el
Departamento de Recursos Humanos y evidenciar los factores que estan
contribuyendo en la situacion actual, en el clima laboral sano, no sano y

susceptible de mejora.
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Entre los factores que deberan medirse para conocer los resultados se
encuentran:  Compensacion Economica, Condiciones Fisicas de Trabajo,
Reconocimiento e Incentivos, Relaciones Interpersonales, Comunicacion,
Trabajo en Equipo, Crecimiento y Desarrollo Laboral, Liderazgo y Apoyo del Jefe
e ldentificacion con la Empresa. La poblacion objeto de estudio, esta conformada

de acuerdo a la siguiente estructura:

e Gerencia de Recursos Humanos

e Coordinacién de Recursos Humanos
o Atencion al Cliente Interno

o Seleccién de Personal Administrativo
e Selecciéon de Personal Operativo

o Capacitacion

o Cafeteria

e Clinica Médica

o Cooperativa

Es un equipo conformado por 36 personas, entre 20 y 50 afios de edad, con
profesiones tan diversas como: Cocineras, Médico, Dentista, Enfermera,
Psicologos, Administradores de Empresas, Peritos Contadores, Secretarias, etc.,
gue se desempefian en las areas indicadas, en las instalaciones centrales de la
empresa, en un horario laboral de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas y el dia
sabado de 8:00 a 12:00 horas.

Ellos son los encargados de atender las necesidades de los colaboradores que
conforman esta empresa de seguridad, que ademas de ser pionera y una de las
mas grandes empresas dedicadas a esta labor en Guatemala, es una empresa

cuya planeacion estratégica compromete la gestion de dicha unidad para el logro
1D



de sus resultados significativamente, con mas de 1,300 empleados y con una
alta demanda de servicio por el cliente externo como interno, se hace
sumamente importante realizar la medicién del clima laboral en esta unidad, ya
gue tiene un gran compromiso con la institucidon a la que pertenece y ademas

dicho estudio no se ha realizado antes.
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1.1.2 Objetivos

Objetivo General

Conocer los factores que influyen en el clima laboral no sano en la poblacion

objeto de estudio.

Objetivos Especificos

- Concientizar a la alta gerencia de la empresa de la importancia de la Salud

Mental del trabajador a través de un clima laboral sano.

- Brindar a la empresa una propuesta de plan de accion para contribuir en la

Salud Mental del trabajador a través de la generacién de un clima laboral sano.
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1.1.3 Marco Tebrico

Las definiciones de salud mental, o de ausencia de enfermedad, aunque
bastante generales, son Utiles para detectar la presencia de un padecimiento y el
grado del mismo. Otras definiciones de salud mental segun la opinion de varios

autores son:

Levinson (1962) indica que la salud mental depende primariamente de la forma
en que el individuo se siente a si mismo, a los demas y al mundo, especialmente
en relacion al lugar que ocupan dentro de él. Menningen (1974) a su vez la
define como el ajuste de los seres humanos al mundo y a ellos mismos con un
maximo de efectividad y felicidad, mientras que Ginsberg (1955) la definié por
algunas categorias entre ellas la capacidad de mantenerse en un trabajo, de
tener una familia, de evitar problemas con la justicia y de disfrutar las

oportunidades habituales de placer.

La organizacion mundial de la salud, habla de salud en términos amplios, y la
define como “la presencia de bienestar fisico y emocional”. El adulto sano es
una persona que muestra una conducta que confirma el hecho de que se percibe
a si mismo, o sea su identidad personal, junto con un propésito en la vida, un
sentimiento de autonomia personal y una voluntad de percibir la realidad y hacer
frente a sus vicisitudes. El adulto sano tiene capacidad para invertir afecto en
otros y entender sus necesidades, para lograr una relacion heterosexual
mutuamente satisfactoria, para ser activo y productivo dando pruebas de que
persiste en los esfuerzos y soporta las frustraciones hasta llevar a cabo las
tareas que se ha propuesto, para responder de manera flexible ante el estrés,
para recibir placer de diversas fuentes y para aceptar sus propias limitaciones en
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forma realista, se hace mencion a la necesidad del ser humano en sentirse
productivo, en su intencion de ser protector de su familia y de sus propias
necesidades, naturalmente esta necesidad se satisface a través del desarrollo de
una actividad laboral que le permita contar con los recursos econdmicos, pero
gue a su vez, también le permita sentirse parte esencial de la sociedad y de su

familia.

La salud mental se expresa en el desarrollo efectivo de esas potencialidades
intelectuales, afectivas y activas. Esto no significa la improbable ausencia de
todo trastorno, sino una organizacion integral de la personalidad que permita ese
desarrollo. La realizacién de esta relacion proceso-producto demanda, por
supuesto, ciertas condiciones concretas. Segun lo expreso hace tiempo la OMS,
la salud no es tan sélo un bien personal que se puede tener o perder. En
cualquiera de sus dimensiones es un producto social, es decir, un proceso
radicalmente determinado por las formas de organizacion social con que
transformamos nuestro mundo y las condiciones objetivas y subjetivas de

nuestra existencia real.

Se ha escrito a menudo que la salud mental es indefinible. Se puede entender
esta aseveracion como una muestra de tolerancia ante la diversidad doctrinal
gue se da en este campo o como un modo de reconocer la complejidad de la
cuestiéon. Retomando algunos aspectos doctrinales, es oportuno recordar que,
hace ya muchos afios, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) lanz6 a
escala planetaria un conjunto de ideas fundamentales: la salud es un proceso
gue integra lo fisico, lo mental y lo social. Es mas que la ausencia de

enfermedad, aun cuando ésta constituye su negacion mas evidente. No se trata
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de un bien personal que cada individuo adquiera y mantenga por si solo, sino un
producto social.*

ara poder entender la dinAmica de la salud mental debemos prestar atencion a
varios conceptos interesantes que ampliaran nuestro marco de referencia con
relacion a ella. La salud mental es la capacidad de las personas y de los grupos
de interactuar entre si y con el medio ambiente en donde se desarrollan con la
finalidad de promover el bienestar, el desarrollo y uso Optimo de las
potencialidades psicolégicas, cognitivas, afectivas relacionales, el logro de las
metas individuales y colectivas en concordancia de la justicia y el bien comdn
(1988 Mental Health for Canadians).

Cuando hablamos de salud mental no podemos dejar de mencionar su relacién
con la calidad de vida a la que todo ser humano tiene derecho desde su
nacimiento. El incremento de trastornos en la salud mental se caracterizan por
la aparicion de sintomas emocionales por ejemplo: la ansiedad o depresion o
sintomas comportamentales (como cambios en la conducta) lo anterior en
respuesta a un factor estresante identificable externo que por ejemplo puede ser
la pérdida de empleo, enfermedades fisicas, limitaciones fisicas, divorcios,
migraciones, problemas economicos, laborales, sociales y/o familiares. Los
sintomas suelen presentarse dentro de los 3 meses siguientes al comienzo del
factor estresante y se expresan clinicamente por la existencia de un malestar
mayor de lo esperable en respuesta a ese factor estresante; asimismo pueden
reflejar un deterioro significativo de la actividad social, familiar, laboral y/o

académica.

* Sisti, Elvio. Huracan Mitch - Una Mirada a Algunas Tendencias Tematicas para la Reduccién del Riesgo OPS; 2000;
péag. 24
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Pero por sobre todo lo que hemos sefialado en lineas anteriores es importante
resaltar que para que la salud mental sea tal, debemos conocer los factores que
intervienen positiva 0 negativa, directa e indirectamente con ella, como los
sistemas de salud, la educacion, la iglesia, sistemas de gobierno y politica, los
sistemas de justicia, de todos estos actores principales depende la aparicion,
desarrollo y/o prevalencia de dichos trastornos de salud mental. Ademas, de
estas definiciones se han precisado una serie de cualidades de la personalidad,
gue son las capacidades para readaptarse ante el estrés o para recuperarse de
una enfermedad. Es notable como todas las definiciones se relacionan con la
percepcion de si mismo y su entorno, los factores que conforman el diario vivir,
como la actividad laboral por ejemplo, el trabajo esta ligado a la salud mental del

ser humano, es un componente de la misma.

Es oportuno entonces, definir el término “trabajo”, segun distintas perspectivas,
citaremos algunas: En una simple descripcion, se refiere a la valoracion del
esfuerzo realizado por un ser humano. En el sentido comun, podemos
determinar que dicho concepto se puede utilizar de dos maneras muy

frecuentes:

Por un lado, nos referimos a €l como la accion que realiza una persona que se
estd ocupando de llevar a cabo una serie de tareas o actividades ya sea a nivel
fisico o bien intelectual. Y por otro lado, utilizamos este mismo término para
hacer referencia a toda ocupacién que tiene un hombre o una muijer, por la cual
recibe una asignacion economica mensual. En la actualidad podemos observar
cdmo se desprenden cada vez mas problemas relacionados con la salud mental
dentro de ellos podemos mencionar, estrés, depresion, anorexia, agresividad
entre otras enfermedades que seguramente estan ligados con la forma de vida y
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la cultura en el que el individuo se desarrolla, es por ello que como parte de un
contexto fundamental en la salud mental del guatemalteco especificamente, es
importante mencionar que somos un pais en el cual los contrastes y
diversidades, multiétnicas, pluriculturales 'y multilingles se marcan
profundamente. Guatemala tiene una extension de 108.889 Kilometros
cuadrados lo que lo coloca como el tercer pais con mayor extension territorial en
C.A. y el mas habitado de la region. El 43% de estos habitantes es de origen
indigena y eminentemente rural. Dado el crecimiento poblacional, el pais puede
considerarse un pais joven pues el total de la poblacion un 55.2% son nifios y
adolescentes menores de 19 afios. El 42% de estos niflos y nifias son
indigenas. Es importante hacer referencia a que el 49.5% de la poblacién son
mujeres y 50.5% hombres. La mayoria de la poblacion vive en el area rural, el

restante 35% es poblacién urbana.

El 56% de las familias guatemaltecas viven en los limites de pobreza lo que
significa que tienen recursos insuficientes para adquirir la canasta basica de
bienes y servicios. En general el sistema de salud es deficiente, esta orientado a

la curacion y no a la prevencion.

Un estudio, realizado por Victor Antonio LOpez, Psiquiatra social y Consultor
Internacional en Salud Mental, indica que uno de cada cuatro guatemaltecos
padece de algun trastorno de Salud Mental y que de manera individual el estrés
postraumatico es prevalente en la poblacién. Este se presenta en su mayoria
luego de un hecho relacionado con la violencia. El informe cita también que solo

el 2.3% de la poblacion ha consultado alguna vez por un trastorno de salud
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mental a un profesional. Esta cifra refleja la poca familiaridad del guatemalteco

con el tema®.

“Seguimos viendo este tema con miedo, como un tabld, debemos comenzar a
tener una actitud mas abierta y menos estigmatizante. Si empezaramos a
trabajar este problema y a hablar de él desde una perspectiva de bienestar,
estariamos un poco mejor: seriamos mas sanos con menos agresividad y menos
violencia”, considera Pilar Grazioso de Rodriguez, Directora de la Consejeria
Psicolégica y Salud Mental de la Universidad del Valle de Guatemala®. La
cobertura estatal a la Salud Mental termina de completar el panorama, El
Gobierno destina de acuerdo a estudios realizados, menos del 1% del
presupuesto del Ministerio de Salud a esta area, lo que lleva a los pacientes a
buscar ayuda profesional de manera privada. En este sector los precios de
consulta oscilan entre Q 250.00 y Q1,000.00 mientras los servicios de
tomografias, resonancias magnéticas o encefalogramas pueden incluso llegar a

triplicar la dltima cifra.

“Si tomaramos en cuenta como vivimos en Guatemala, todos estariamos
enfermos de ansiedad o con un estrés postraumatico, ya que estamos expuestos
cotidianamente a situaciones que atentan contra nuestro bienestar y paz interior.
Sin embargo estos criterios que nos enfermarian mentalmente a todos, pueden
ser también considerados como resilientes en otros modelos de tratamiento”. La

resiliencia es la capacidad para sobreponerse al dolor emocional y los traumas.

Tanto la Encuesta Nacional de Salud Mental del 2009 como el Informe sobre el

Sistema de Salud Mental en Guatemala del 2011, sefalan que el Ministerio de

>ye Escobar, José Luis (2012). “Los Grandes Retos de la Salud Mental”, Revista D No. 410, Prensa Libre, pag. 19.
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Salud destina menos del 1% de su presupuesto (4 mil 435 millones). En el
informe del 2011 se indica ademas que el 13% de la poblacion tiene acceso
gratuitamente, al menos el 80%, a medicamentos esenciales lo que evidencia un
avance importante aunque aun insuficiente, para quienes pagan sus
medicamentos genéricos, el costo de los antipsicoticos y antidepresivos
corresponde en promedio al 2% del Salario Minimo diario que para este afio
2012 es de Q 68.00, en parte esto pudiera ser consecuencia a su mayor

comercializacion y disponibilidad.

Aungque todos los trastornos mentales y problemas de Salud Mental estan
cubiertos en los planes de seguro social, solo una proporcién muy pequefia de la
poblacién, menos del 15% esta afiliada.” Lo irénico de todo esto es que en
realidad el cuidado mas profilactico o preventivo que puede y deberian de tener
los humanos es el de la Salud Mental. Guatemala, enfrenta un gran desafio para
la cobertura de las necesidades de salud mental de nuestra poblacién. Mas
problemas relacionados con Salud Mental han sido y contindan siendo multiples
y complejos pues observamos la existencia de conductas violentas, pobreza,
desarraigo, discriminacion, duelos no resueltos, baja autoestima, consumo de

alcohol y otras adicciones en nuestra vida diaria.

Es por ello que en nuestra investigacion deseamos dar un enfoque holistico de lo
gue es Salud Mental y como ésta es afectada en cada individuo por sus distintos
roles, en este caso especificamente por su rol de trabajador. En nuestro punto
de vista como investigadores, consideramos que el nivel de Salud Mental en
nuestra poblacion esta seriamente afectado por diferentes factores, pero

principalmente por la cultura, que no nos permite considerar la importancia de la

" Escobar, José Luis (2012). “Los Grandes Retos de la Salud Mental”, Revista D No. 410, Prensa Libre, pag. 19
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Salud Mental y en los casos en que se evidencia la necesidad de su tratamiento,
se le ubica en segundo lugar, muchas veces por carecer de recursos y otras por
desconocimiento, ademas el hecho de visitar al Psicologo aun se le considera

como un “asunto de enfermos mentales” o algo de dificil acceso.

Debido a esa cultura tan particular de nuestro pais, también se ve afectada la
salud mental de otros grupos especificos, por ejemplo: grupos con capacidades
distintas, grupos con preferencias sexuales distintas, grupos con creencias
religiosas distintas, etc. El desconocimiento, la falta de educacion y valores, nos
hacen poco tolerantes a lo que no representa la mayoria, o a lo que segun
nuestro criterio impuesto, es incorrecto o anormal, dafiando terriblemente la
salud integral de estos grupos. Somos una poblacion con paradigmas y dogmas
muy arraigados que no nos permiten ser criticos y evaluar objetivamente las

situaciones que nos hacen bien o que atentan contra nuestra salud en general.

Entre otros factores importantes y que mas afectan a la poblacion guatemalteca,
se puede citar la pobreza extrema, que se refleja en la mala alimentacion y el
acceso a la atencion médica en general, segun estudios realizados en cuanto a
salud en los dltimos afios, un muy bajo porcentaje de la poblacion tiene acceso a
la atencion médica en general, si profundizamos mas en estos numeros, un
minimo porcentaje tiene acceso a la atencion de la salud mental, provocando sin
lugar a duda un nivel de salud mental bastante precario. El desproporcionado
nivel de violencia en el pais, influye considerablemente en la Salud Mental de
sus pobladores, cada dia es mas comun el alto nimero de asesinatos y hechos
de violencia en contra de hombres, mujeres y nifios indistintamente, cometidos
en el pais, tanto en el area urbana como rural, la exposicion a esta situacion de

violencia ha conseguido que la calidad de vida de los guatemaltecos se deteriore
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progresivamente, se vive en un ambiente hostil, de paranoia y stress, en el que
se esta alerta en todo momento o lugar ya que todos, en determinada situacion,

podriamos ser victimas de actos violentos.

Como se ha mencionado con anterioridad, no puede dejar de considerarse
dentro del marco de la Salud Mental, la prioridad o importancia que cada
Gobierno otorga dentro de su plan de Trabajo a dicha area. Con mucha
decepcidon observamos que constantemente las huelgas de los profesionales de
la medicina, demandan mejorar las condiciones de abastecimientos en
medicinas equipos de los hospitales y mejoras salariales a sus trabajadores, sin
ni siquiera dar una mirada al deprimente y abandonado Hospital de Salud Mental

Dr. Carlos Federico Mora.

La falta de empleo y oportunidad de superacién nos afecta significativamente, el
salario minimo no es suficiente para poder mantener una familia o un hogar,
sobrevivimos en una sociedad de pobreza, bajo nivel educativo, alto nivel de
inseguridad y una sociedad en donde los valores pierden peso cada dia. Lo
anterior nos hace pensar que si no hay atencion primaria, dirigida a nifios,
jovenes, adultos y adultos mayores, tampoco existe un lugar donde ellos puedan
ser tratados y asi mejorar su estado de Salud Mental. Es entonces donde la
creacion, administracion y divulgacion de programas elaborados por equipos
multidisciplinarios adecuados, resaltarian las necesidades de cada edad dando
mejores resultados de abordaje e integracion a sus circulos sociales situandolos

en una realidad que no es mas que su diario vivir.

¢, Qué sociedad en el mundo esté libre de problemas que los agobien?
¢ Qué soluciones como profesionales de la Salud Mental proponemos?
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¢, Debera nuestro aporte mejorar o cambiar el Concepto de la Salud Mental?

Estas preguntas entre otras, nos motivan a querer dar propuestas de real
alcance y que dejen precedente del qué hacer del Psicélogo. Como
investigadores podemos considerar que salud mental es un concepto complicado
de definir, esto puede evidenciarse a partir de las diferentes definiciones que de
ella se han ofrecido, la consideramos desde una perspectiva individual pero
también la visualizamos desde lo colectivo y consideramos que ambas se inter
influyen y contribuyen a determinarse, tomando en cuenta un enfoque sistémico.
También consideramos que mientras mas concreta sea la definicion del
concepto de salud mental mayor utilidad para nuestros propositos investigativos.
En ese sentido nos inclinamos por aquel que se define mediante categorias
como la identidad personal, el propdsito en la vida, el sentido de la autonomia, la
voluntad para percibir la realidad y enfrentar las vicisitudes.

De ello derivan la capacidad para dar y recibir afecto y el manejo de la
frustracion. Incluimos y destacamos la flexibilidad ante el estrés, que
entendemos como la capacidad de manejar una sobrecarga fisica y emocional,
por parte del individuo y los grupos, aspecto que sera central en nuestro trabajo
desde la perspectiva del ser humano como trabajador.

Desde lo colectivo, uno de los mas importantes conceptos a los que se ha
arribado y que incluimos en este trabajo es el de calidad de vida, la relacion
entre tiempo y esfuerzo y los beneficios obtenidos de ello. Esta calidad no
necesariamente esta determinada por el nivel de ingresos y el estatus. La
violencia social, que es practicamente un eje que cruza transversalmente nuestra
historia colectiva e individual es también uno de los factores centrales casi en

cualquier esfuerzo investigativo.
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Si relacionamos lo que dicen los tedricos con lo que piensan los investigadores y
lo confrontamos con la realidad, encontramos modelos tedricos preocupados por
esta concepcion, se distinguen 5: De acuerdo al Modelo de Salud mental de
Warr (1987), por el cual la salud mental se compone del bienestar activo, la
competencia personal, la autonomia, la aspiracion y el funcionamiento integrado.
Resulta del intercambio entre las caracteristicas del medio, los procesos que las
originan y ciertos atributos de personalidad. Ademas, otras caracteristicas
personales que afectan a la salud mental son la edad, el género, el status
socioeconOmico, los valores personales y las habilidades psicomotoras,
intelectuales y sociales. Segun Warr, las caracteristicas del medio que inciden
favorablemente en el nivel de salud mental son: la oportunidad de ejercer control
sobre el medio, la oportunidad de utilizar y desarrollar los propios conocimientos
y capacidades, la existencia de objetivos generados por el medio, la variedad de
actividades, la claridad ambiental, la disponibilidad econ6mica, la seguridad
fisica, las oportunidades para el desarrollo de las relaciones interpersonales y
una posicion social valorada; mismos que si llegaran a faltar o darse
exageradamente, incidirian desfavorable o menos positivamente en el logro de la
salud mental. Una disminucion en los niveles de salud mental se manifiesta en
un estado subjetivo de malestar evidenciado por sintomas de depresion y
ansiedad. Vinculan las condiciones sociales objetivas de los sujetos con su
bienestar: las diferencias sociales, de alienacion, de autoritarismo, de control
personal y de flexibilidad cognitiva afectarian significativamente los niveles de

salud mental.®

8.9¥10 pgicologia Social de la Salud Mental, portal de recursos para estudiantes. www.robertexto.com. Autor. Pag. 1-2
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Existe la teoria en la que los depresivos tienen un estilo atributivo llamado estilo
pesimista de causalidad, que consiste en atribuir los eventos aversivos
incontrolables a factores internos, globales y estables. Sin embargo, a raiz de
diversas investigaciones en el tema, parece ser que este estilo de causalidad es
mas un efecto de la depresion que una causa y que la diferencia sustancial con
los sujetos no depresivos es la falta del sesgo auto reforzante. ° La depresion
como consecuencia de las experiencias infantiles que inducen al sujeto a tener
una imagen negativa de si, los demas y el futuro. Los depresivos manifiestan
una triada cognitiva negativa y varios sesgos cognitivos (inferencia arbitraria,
pensamiento dicotomico, abstraccion selectiva, errores evaluativos de la

magnitud de un acontecimiento y personalizacién - generalizacion).*

Los sujetos que presentan trastornos emocionales poseen formas de
pensamiento irracionales. Al respecto, investigaciones posteriores agregan que
los sujetos que presentan una leve depresion muestran ser mas realistas en la
vision de si mismos, no presentan un estilo atributivo auto reforzante ni ilusion de
control, tampoco presentan la tendencia a verse mejor que otros, en habilidades
ni a creer que comparte sus creencias y sentimientos; y tienen una creencia
realista de la probabilidad de sufrir acontecimientos aversivos. Por lo tanto, el
estado de animo negativo predispone a un estilo convergente, reduccionista y

conservador; de contraste, explicacion y readecuacion realista con el medio.

De hecho, no es que los sujetos con baja salud mental tengan estilos irracionales
de pensamiento, sino que no presentan los sesgos auto reforzantes que utilizan

los sujetos no depresivos. ' Ademas de estos cinco modelos explicativos, se

" psicologia Social de la Salud Mental, portal de recursos para estudiantes, www.robertexto.com. Autor. Pag. 2
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reconocen otros factores que inciden en los niveles de salud mental de los
sujetos, por ejemplo: Se ha visto que las personas que pertenecen a una clase
social baja tienen mayor riesgo de sufrir trastornos mentales, quizas debido a
gue disponen de menos repertorio material o psicologico o porque las personas

con problemas de salud mental tienden a bajar de status social.

Existe evidencia en relacién al mayor deterioro psicologico de las mujeres, al
respecto, algunas explicaciones destacan las diferencias biologicas, otras la
socializacion diferencial, la asignacion de roles diferenciales, las diferencias en la
expresion de la emocion, los malos tratos, las estrategias de afrontamiento o a la
posicion social desfavorable en el mercado laboral; en resumen, atienden a la
situacion social desfavorable para las mujeres. El desempleo, obviamente tiene
efectos negativos en la salud mental, debido a que satisface las necesidades
materiales y psicologicas basicas. Ademas del desempleo en si, influye la
naturaleza y las condiciones laborales. Stress Psicosocial:

En la vida, frecuentemente las personas nos enfrentamos con demandas del
medio y situaciones no deseadas que podrian ser estresantes. En general,
niveles moderados de stress activan el organismo fisica y mentalmente, aunque,
si la persona es incapaz para adaptarse a las nuevas demandas, podrian
desencadenarse respuestas fisicas, psicologicas y conductuales negativas. Los
acontecimientos vitales negativos, ambiguos, inesperados y poco controlables se
relacionan significativamente con trastornos psicolégicos, aunque un locus de
control interno y un optimismo disposicional pueden favorecer el ajuste y la

buena afectividad en estas situaciones.
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Otra forma de manejar las demandas del medio es a través de una buena
estrategia de afrontamiento, para las cuales existen dos categorias:
afrontamiento centrado en las emociones v/s afrontamiento dirigido al problema 'y
estrategias de afrontamiento activo v/s estrategias de evitacion. Los sujetos con
sintomas depresivos frecuentemente usan la descarga de emociones en
conjunto con las estrategias de evitacidon y resignaciéon, cuando lo que deberia
darse normalmente es el uso de estrategias de evitacion en un primer momento
(corto plazo) para proseguir con un afrontamiento activo, eficaz para asimilar los

hechos estresantes y perpetuar la sensacion de control situacional.

El apoyo social (disponibilidad de ayuda) que la persona tenga también es
determinante en la estrategia de afrontamiento que utilice, mientras mas apoyo
reciba, mas probable es que utilice estrategias activas. Los efectos del apoyo
social se explican por cuatro mecanismos: porque inhibe conductas de riesgo y
refuerza las saludables, porque disminuye el impacto del stress y las conductas
inadaptativas que causaria, porque valida las creencias de control y posibilita el
manejo y, por ultimo, la expresion de las emociones regulada por otros permite

disminuir el desgaste fisiolégico provocado por el stress.

De esta manera, la intervencion psicologica deberia darse en la prevencion y
mejoramiento de las variables ambientales, a nivel de las relaciones
interpersonales, en la restructuracion cognitiva, el mejoramiento de las
habilidades sociales y la provision de grupos de apoyo. “El instituto nacional de
salud de los estados unidos definio la salud mental como la relacion armoniosa y
productiva entre el hombre, el medio ambiente y las instituciones de manera

constructiva y tendiente a la justicia y equidad.
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En Quebec Canad4, en la politica de salud se hace referencia en la salud mental
como la capacidad que puede tener una persona de utilizar las emociones de
manera apropiada en sus acciones; de establecer razonamientos que le

permitan adaptarse a las circunstancias y relacionarse con su medio ambiente.

Ademas se postula que el equilibrio psiquico de una persona se determina entre
otras cosas por el nivel de bienestar. Sin embargo los cambios sociales han
promovido nuevos problemas que afectan la calidad de vida de los grupos e
individuos como: el aumento de desempleo, el aumento del indice de pobreza”
(Restrepo Espinoza Maria Elena 2006 revista promocion de la salud mental un
marco para la formacion y para la accion) la emigracion de las personas en

busca de una mejor vida y otros factores mas.

Es aqui donde se ve la necesidad imperante de contribuir a que tanto el hombre
como individuo o como grupo aprenda adaptarse al medio ambiente y logre
identificar y realizar sus aspiraciones a pesar de los cambios y adversidades que

puedan enfrentar.

En resumen podemos decir que la salud mental “promueve procesos que
permitan integrar las emociones, los comportamientos, las relaciones, los
desarrollos intelectuales y la productividad entre otros para que puedan generar
satisfaccion y sentido que propicien bienestar y coherencia interna”. También la
salud mental “potencia la capacidad para producir constructivamente y contribuir

en lo econdémico, lo afectivo, lo emocional, lo social y lo espiritual. Interioriza el
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significado y el respeto por la vida, el cuerpo, la expresion de los afectos en el

ejercicio del placer” y las demas areas de la vida como personas.*?

Los tedricos nos comparten el fruto de todo un proceso de trabajo y esfuerzo que
pretende aportar a la humanidad una base cientifica de datos y afirmaciones del
proceso humano y de los grupos donde se desarrolla su vida; los investigadores,
ponen en practica esos métodos y aportes de los cientificos, pretendiendo
encajar ambos para dar origen a una realidad clara y comprensible acerca del
tema en investigacion y sus aportes; pero cuando se trata de la complejidad de
la psiquis humana, la realidad no esta claramente definida por un conjunto de
reglas, postulados y determinaciones cientificas, que pueden etiquetar al hombre
como un ente definido con exactitud, esto en cambio, origina resultados que
pueden variar, segun varia la personalidad, el entorno, la condicion social, el
nivel econdmico y todos los factores que ubican al individuo en un estatus
categorizado por la sociedad, por lo tanto se torna en un trabajo que hace
enfasis en el caracter activo del investigador a fin de no alterar el caracter activo
también del propio objeto del conocimiento, el que actlia sobre éste proceso mas

alla de la propia conciencia del investigador.

Por mucho que el investigador se esfuerce en conseguir un resultado netamente
apegado a la realidad de una investigacion cientifica, basada en una
metodologia determinada, es importante hacer notar que cuando dicha
investigacion enfocada a un trabajo de la personalidad o la determinada
situacion psicolégica de un individuo o un grupo, debemos hacer énfasis en que

los resultados seran variables, ya que el ser humano, casi siempre tiende a

12 Restrepo Espinoza, Maria Elena (2006). “Promocion de la salud mental un marco para la accién”, revista Ciencia
Salud vol. 4 No. 2, Bogota Consultado 9/07/2012, w.w.w.scielo.org.co, pag. 5
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aportar un resultado subjetivo como producto de un proceso investigativo.
Entonces el método apegado a una categoria cientificamente determinada que
se esperaba aportara un resultado cuantitativo, se torna en que su aporte sera

entonces cualitativo.

Si vemos este enfoque de esta manera, estaremos considerando que la
investigacion de la psicologia nos aporta un producto de caracter epistemoldgico.
El tema de la subjetividad representa una definicion ontoldgica diferente de los
procesos psiquicos, considerando a la subjetividad, como el sistema de
significaciones y sentidos subjetivos en que se organiza la vida psiquica del
sujeto y la sociedad, por tanto la subjetividad no es una organizacion
intrapsiquica que se agota en el individuo, sino un sistema abierto y en constante

progreso que caracteriza también la constitucion de procesos sociales.

Profundizaremos en el tema de Salud Mental en el contexto laboral, los
problemas de salud mental son comunes en la poblacion en general,

representando éstos pérdida de dias de trabajo e improductividad.

Por mencionar un fendmeno frecuente, debe conocerse el estrés como un
proceso psicofisiolégico multicausal, “... es un factor de riesgo significativo de
morbilidad mental, pero también de otras enfermedades y de accidentalidad...”
como lo indica el Dr. Trucco en un documento de trabajo para la Asociacion
Chilena de Seguridad.

El trabajo permite desarrollar a las personas y fortalecer su salud mental, sin
embargo también podria representar deterioro de la salud en situaciones
especificas. Se comprende desde dos perspectivas:
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1. Enfermedades mentales en personas que laboran y como estas
enfermedades influyen en su desempefio.
2. Las enfermedades mentales asociadas a factores de riesgo en el

ambiente laboral.

Para la mayor parte de las personas el trabajo es un medio para satisfacer
multiples necesidades, no soélo de subsistencia, sino, ademas, de tipo social y de
realizacion personal. Es a través del trabajo que la mayoria de los adultos
adquiere y enriquece un sentido de identidad personal. La pérdida del trabajo
suele ser, en si misma, un factor de riesgo de enfermar. El trabajo, entonces,
tiene un papel positivo para la salud de las personas. Algunas de las condiciones
laborales que permiten promover la salud mental de las personas y facilitar el

desarrollo del potencial humano son las siguientes:

» El trabajo proporciona el sustento necesario para la satisfaccion de las

necesidades basicas del trabajador y de su grupo familiar.

e Existe preocupacion por la seguridad fisica y psicoldgica, incluyendo
condiciones seguras en cuanto a ambiente, carga y jornada; asi como especial

atencion en la prevencion de accidentes y enfermedades profesionales.

» Ofrece un clima de trabajo adecuado, facilitando la confianza, el respeto y el
apoyo en las relaciones interpersonales. Se facilita la identificacion y el

compromiso del trabajador con su trabajo y la empresa.

» Se reconoce el trabajo bien realizado, contribuyendo, de ese modo, a que el
trabajador se auto valore y se dignifique en su autoestima.
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» Proporciona oportunidades para que las personas puedan desarrollar sus
potencialidades, aumentando los &mbitos de autonomia en los puestos de
trabajo.

Todo trabajo humano esta subordinado a determinadas condiciones previas e
indispensable de tipo objetivo y personal. Existen otras que, sin tener el caracter
de imprescindibles, son de gran valor, pues facilitan un trabajo satisfactorio y
econdémico y, asimismo, el ahorro de esfuerzos y de tiempo. Para obtener un
producto determinado son necesarios el material idéneo y el instrumento de
trabajo mas sencillo, y del mismo modo se requiere este minimo objetivo, son
necesarias también otras exigencias de tipo personal. Segun sea la tarea a
realizar variaran las exigencias de esfuerzo, constancia, destreza, inteligencia o
responsabilidad, requeridas en una medida exacta para conseguir éxito en el
trabajo aunque la presencia de estas condiciones minimas no aseguran la

economia laboral ni la adecuacion del hombre.

Sin embargo, no puede precisarse la amplitud de estas condiciones 6ptimas,
dependen del estado de la técnica, de la situacion regional, temporal, econémica
y social y del potencial psicolégico de una poblacién. Una mima técnica de
trabajo, y en el mismo momento, puede resultar adecuada o inapropiada segun
las circunstancias econémicas y regionales. Lo que puede exigirse a un hombre
de acuerdo con las peculiaridades de una ciudad o de sus caracteristicas
humanas, puede ser para otro una exigencia irrealizable, debido a su situacion
especial.”® Si remontamos a los hechos que han conformado la historia de
nuestro pais en el campo laboral, encontraremos distintas situaciones

determinantes en la condicién laboral de Guatemala:

3 Arnulf, Russel. “Psicologia del Trabajo”, Editorial Morata, Espafia, 1963, pag.83
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“La historia de Guatemala ha sido una explotacion constante y, por el contrario,
una determinacion del pueblo a cambiar las circunstancias....” Desde la
independencia de Guatemala, su pueblo ha continuado luchando por su derecho
a participar en la politica, los primeros sindicatos fueron formados por artesanos
y trabajadores del ferrocarril, de fincas de bananos y de los puertos durante los
afios 20s y el Departamento Nacional de Labor fue creado en el afio 1925, pero
con limitaciones para los trabajadores en huelga.

Los sindicatos sufrian ataques durante la presidencia del General Jorge Ubico,
de 1930 a 1944. Durante esta época las palabras “union”, “huelga” y “derechos
laborales” fueron prohibidas en el vocabulario cotidiano, personas que las
usaban eran consideradas como comunistas y estaban sujetas a castigos. A los
afnos entre 1944 y 1954, se les conoce como los diez afios de primavera, ya que
en esos afos el presidente Juan José Arevalo gan6 una victoria arrolladora con
el programa “socialismo espiritual”, la nueva constitucion dio el derecho a votar a
todos los adultos y sus programas incluian actividades orientadas al bienestar, la
construccion de escuelas y hospitales, un programa de alfabetizacion y los
derechos de los trabajadores a tener representacion y hacer manifestaciones de

inconformidad fueron ampliados.

El proximo presidente, Jacobo Arbenz, durante su periodo realizé reformas
agrarias, acciones que amenazaron directamente a las corporaciones
norteamericanas que dominaban el panorama politico del pais. Arbenz fue
apoyado por campesinos, estudiantes y sindicalistas, firmo la Ley de Reforma
Agraria en Julio de 1952. Los avances durante su gestion dejaron como
resultado la determinacién de una jornada laboral de ocho horas, salarios

minimos, regulacién del trabajo de nifios y mujeres, vacaciones pagadas, el
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derecho a organizarse, pacto colectivo, el derecho a manifestar inconformidades,
tribunales laborales y un sistema de seguridad social. El primer cédigo de labor
fue establecido en el afio 1947.

En los afios 70s crecio la industrializacién en el pais y también la participacion
sindical. A pesar de la firma de los Acuerdos de Paz, en el aio 1996, el sector
de labor organizado continta luchando por sus derechos a trabajar, salarios

justos y condiciones humanas dignas.**

Los potenciales factores de riesgo para la salud mental son diversos. Sin
embargo, la calidad de la evidencia que vincula a los supuestos factores de
riesgo con resultados adversos para la salud mental es variable y, en general,
fragil. Las caracteristicas postuladas como factores de riesgo pueden derivar de
las condiciones de trabajo, por una parte; y por otra, de la vulnerabilidad de
ciertos individuos o grupos. Las condiciones de trabajo incluyen aquéllas
directamente relacionadas con el puesto; las condiciones y organizacion del
trabajo de la empresa; y las condiciones del sistema social y econdmico que
tienen impacto en la actividad laboral (mercado laboral, medios de transporte,
vivienda, alimentacion). La relacion entre las diversas dimensiones de la vida
laboral que pudieran influir sobre la salud mental de las personas en el trabajo es

dinAmica e interactiva.

A la relacion entre aquellos factores propios del trabajo y la salud se debe
agregar aquella que se produce entre el trabajo y la vida personal, familiar y
social del trabajador, asi como aquélla entre el ambiente y las vulnerabilidades

psicoldgicas y genéticas de cada individuo. Evaluando nuevamente la realidad

 Brandow, Karen (1996). “El Cielo nunca cambia: Testimonio de la Unién de Trabajadores de Quetzaltenango” Cornell
University Press: New York, utgguatemala.tripod.com, pag. 1-2
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de nuestras condiciones laborales, encontraremos un nivel bastante bajo de
satisfaccion y salud mental en el campo laboral de las personas, para empezar
en nuestro pais el promedio de ingreso salarial de una persona trabajadora es
bastante bajo, en una percepcidn comun, con un salario minimo actual de
Q.2,290.00 cuando el alquiler de vivienda representa casi el 45% del mismo, las
oportunidades de crecimiento y superacion para una familia es casi inexistente.

Entre otros factores podemos mencionar el mal trato a los trabajadores en

general, por presentar algunos aspectos:

Ventilacion en las areas de trabajo

e lluminacién adecuada

e Horarios que permitan el desempefio 6ptimo de las personas
e Respeto en el trato a los colaboradores

e Respeto a los derechos del trabajador (codigo de trabajo)

e Cumplimiento en las obligaciones del patrono

Las condiciones objetivas del trabajo caen fuera del ambito de la Psicologia,
pero si es importante el modo de disponer de ellas. Existen condiciones

necesarias del trabajo existentes en el hombre que deben mencionarse:

1. Rendimiento condicionado por la constitucion psico-fisica del hombre.
2. Aptitud de un hombre para un determinado trabajo.

3. Formacién necesaria para realizar determinada tarea.™

!5 Riissel, Arnulf. “Psicologia del Trabajo”, Editorial Morata, Espafia 1963, pag.112
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CAPITULO Il

2. TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

Las recientes transformaciones del sistema capitalista y las obligaciones de
accion imponen la necesidad de una investigacion mas cercana al terreno, que
se adapte mas fielmente a limites fluctuantes de los fenbmenos sociales. No se
puede estudiar solamente las transformaciones sociales y los microsistemas
sociales con un instrumento que enfoca su atencidon Unicamente sobre la
regularidad, la estabilidad y el niumero abstracto: es necesario acercarse al

terreno, ser mas inductivo y dejarse impregnar por el aire de los tiempos.

La Investigacidon Cualitativa

Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar
sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que
tienen para las personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la
utilizacion y recogida de una gran variedad de materiales—entrevista,
experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos historicos,
imagenes, sonidos — que describen la rutina y las situaciones probleméticas y los
significados en la vida de las personas” '° El termino investigacién cualitativa,
designa comunmente la investigacion que produce y analiza los datos
descriptivos, como las palabras escritas o dichas, y el comportamiento

observable de las personas (Taylor y Bogdan, 1984:5). Esta definicion refleja un

'8 Rodriguez, Gregorio, et. al. “ Metodologia de la Investigacion Cualitativa”. Ediciones Aljibe. Granada Espafia 1996,
Pag. 37
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método de investigacion interesado en primer lugar por el sentido y en la

observacion de un fenédmeno social en medio natural. (Van Maanen, 1983 a: 9).

La investigacion cualitativa no se caracteriza por los datos, porque también estos
pueden ser cuantificados, sino mas bien por su método de andlisis que no es
matematico (Strauss y Corbin, 1980:117-118). La investigacion cualitativa es,
ante todo, intensiva en lo que ella se interesa: en los casos y en las muestras, si
bien limitadas, peo estudiadas en profundidad. Brofenbrenner (1979) utiliza el
término de ecologia experimental para subrayar la importancia de las
investigaciones realizadas en el medio habitual de los individuos. De hecho, la
expresion “medio habitual”, es mas adecuada que la de “medio natural”, porque
no existe practicamente en la sociedad actual un medio virgen de toda intrusion.
Todos los medios estan atravesados por una multitud de influencias deseadas o

no, aun cuando, muchas de ellas aparecen de manera repentina.

El investigador intenta simplemente no perturbar indebidamente el medio
observado, no mas de lo que un participante comun y corriente lo haria. Otra
precision: el medio habitual representa lo que los investigadores denominan el
terreno. Se reconoce que la investigacion cualitativa procesa los datos
dificilmente cuantificables como los informes de las entrevistas, las
observaciones, en ocasiones las mismas fotografias de familia, los diarios
intimos, los videos; que recurre a un método de andlisis flexible y mas inductivo;
gue se inspira en la experiencia de la vida cotidiana y en el sentido comun que
intenta sistematizar (Douglas, 1976:15). Es decir, la investigacion cualitativa no
rechaza las cifras ni las estadisticas pero no les concede simplemente el primer

lugar; se concentra ante todo sobre el analisis de los procesos sociales, sobre el
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sentido que las personas y los colectivos dan a la accién, sobre la vida cotidiana,

sobre la construccién de la realidad social.

Se caracteriza por preferir el detalle concreto en lugar de lo formal o de lo
abstracto; se trata de conocer las personas tal como ellas evolucionan en su
medio habitual. En este tipo de investigacion, se echa mano de la experiencia y
del sentido comun y gracias a este rodeo el investigador y el observado entran
en contacto y comunicacion, esta anclada en las preocupaciones y la
sensibilidad de las personas de un tiempo dado, en la microhistoria de los
sujetos y de los colectivos con los cuales el investigador tiene los contactos
(Denzin, 1978 b;16). De esta manera, se puede captar la sociedad como un
sistema vivo que se auto organiza, que se transforma mientras evoluciona y que

se presera adaptandose.

Durante mucho tiempo el laboratorio fue considerado por excelencia como el
lugar de la investigacion; alli es posible aislar los sujetos de su medio, controlar
las variables, limitar las influencias de los factores parasitos, reducir la situaciéon
estudiada a algunos factores controlables. (Van der Maren, 1987 b; 10). Pero
cuando se trata de un ser viviente, los datos del problema se modifican porque
no se puede aislarlo de su medio, que es su vida misma, no obstante, en el
momento en que el investigador logra alcanzar este objetivo, la situacion
observada es falsa: a fuerza de querer eliminar los sesgos, simplemente se
elimina la vida. (Becker, 1970 b;46). Desde el punto de vista, el control del
contexto y del paisaje no pone problemas porque el investigador esta de acuerdo
en estudiar el conjunto, el medio, el medio habitual, de la manera mas
respetuosa posible. El estudio del sistema viviente que es la sociedad, requiere
qgue la metodologia sea flexible para someterse al fendmeno estudiado y captar
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los limites de la realidad y sus variaciones, el método de investigacion depende
de la realidad y no lo contrario (Blummer, 1978:30). Desde esta perspectiva, la
investigacion cualitativa se presta al estudio de los fendmenos complejos y

movedizos y en su flexibilidad se halla su fuerza.

Las personas viven en sociedad. A partir de su experiencia de la vida social y de
las relaciones que entablan, aprenden los simbolos que su medio les trasmite,
pero de modo reflexivo, apropiandoseles, y modificandolos segun las
necesidades. Es de esta manera, como comprenden e interpretan los grandes
acontecimientos de sus vidas y de su sociedad; elaboran las concepciones que
les permite interpretar el pasado, accionar en el presente y presagiar el porvenir.
(Rock, 1982; 35). Pese a las apariencias, las personas no son pasivas, buscando
el sentido de la vida y de los hechos, construyen el mundo a su manera, no de
manera general, sino concretamente, en su medio donde construyen su
identidad. La interpretacion es un proceso activo y dinamico (Watzlawick, 2988).
La personalidad se construye a partir de un nudo de relaciones, con una parte
individual y una parte social, una parte forzada y una parte libre. La persona no
es solamente el mero producto de su época; ella es ante todo la expresion

original.

La Investigacidon Cuantitativa

La investigacion cuantitativa sera definida como aquella que busca medir los
fendmenos sociales: ella ofrece una expresion cifrada a los datos y los analiza
con la ayuda de métodos estadisticos. Aisla las variables mas susceptibles de
causar los fendémenos sociales y también las mas apropiadas para ser

reproducidas. Haciendo énfasis sobre la medid y el control de variables, este tipo
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de investigacion puede aplicarse a poblaciones grandes. La investigacion

cuantitativa es generalmente mas extensiva.

Es verdad que el procedimiento general de la investigacion es sensiblemente el
mismo para todo investigador: cualquiera que sea su enfoque, seguira mas o
menos las mismas etapas en la realizacién de su proyecto. Luego, también es
verdad que toda investigacién implica un aspecto cualitativo: cuando se habla de
interpretacion de los datos, de analisis y de discusion, entra inevitablemente en
juego una parte de imaginaciéon, de creatividad y de subjetividad en donde la

personalidad del investigador juega un papel importante.

Cada una tiene sus puntos fuertes y sus debilidades. Sin embargo, la ventaja de
la investigacion cualitativa se halla en su preocupacion por lo socialmente
préximo, alld donde la relacion social toma forma (Soulet, 1987:14). Nos ayuda
también a comprender el despliegue de los procesos sociales logrando

demonstrar como las personas y los grupos los viven.

La investigacion cualitativa puede ofrecer una vision mas holistica y mas global
de la realidad social: est4 inmersa en el tiempo real de las personas, no el
tiempo experimental del laboratorio. Después de esta reflexion hemos decidido
gue la metodologia para este estudio es la Investigacion Cualitativa porque
permite evidenciar los valores, los objetivos perseguidos por una persona, su
interpretacion de los acontecimientos, su manera de comprender su sociedad la
dan forma a la realidad social. De esta manera hay aqui preocupacion por
elaborar un método de investigacion que permita estudiar objetivamente el
aspecto subjetivo de esta realidad, que le da una importancia particular a los

sentimientos, a las emociones, a las representaciones elaboradas por la gente
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en una situacion dada; al sentido que le atribuyen a los eventos. Elementos a
partir de los cuales el investigador edifica una teoria que da cuenta de ellos.
(Denzin, 1978 b;1 — 2). Esta es la direccibn que sigue la investigacion

cualitativa. '

Investigacion reflexibn-accion

Como la investigacion —accion considera la situacion desde el punto de vista de
los participantes, describira y explicara “lo que sucede” con el mismo lenguaje
utilizado por ellos; o sea, con el lenguaje del sentido comun que la gente usa
para describir y explicar las acciones humanas vy las situaciones sociales en su

vida cotidiana.

Como la investigacion — accién contempla los problemas desde el punto de vista
de quienes estan implicados en ellos, sélo puede ser valida a través del didlogo
libre de trabas con ellos. Como objetivos que se pretenden con la investigacion
participativa se destaca, por una parte, producir conocimiento y acciones Uutiles
para un grupo de personas; por otra, que la gente se empodere/ capacite a

través del proceso de construccion y utilizacién de su propio conocimiento.

Desde una perspectiva ontoldgica, se posesiona en una perspectiva relativista,
desde la que se considera que aprehendemos la realidad y nuestro conocimiento
sobre la misma individual y colectivamente, y por tanto se requiere la
participacion plena para la creacion de conocimientos sociales y personales.

Este conocimiento se construye a través de la reflexiobn sobre la accion de las

4 Deslauries, Jean — Pierre, “Investigacion Cualitativa Guia Practica”, Editorial Papiro, Pereira — Colombia, 2004, pag.73
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personas y comunidades. Como consecuencia de este posicionamiento, el
resultado de todos estos métodos es un cambio en la experiencia vivida de los
gue se implican en el proceso de investigacion. La articulacion de esta nueva
forma de conocimiento colectivo a través de lecturas, articulos y libros es de

caracter secundario” *®

Tiene semejanza con la participativa, de alli que actualmente se hable con
bastante frecuencia de investigacion-accion participativa. Es uno de los intentos
de resumir la relacién de identidad necesaria para construir una teoria que sea
efectiva como guia para la accibn y produccion cientifica, que esté
estrechamente ligada a la ciencia para la transformacion y la liberaciéon social.
Tiene un estilo mas llamativo a la investigacion ligada a la educacion llamada
criterios de evaluacién diagndstica. Este tipo de metodologia es la mas
adecuada para nuestro estudio, ya que a través de los instrumentos que se
utilizaran en el estudio de Clima Laboral, conoceremos la situacion actual de la
poblacion objeto de estudio en cuanto a los factores que influyen en su clima
laboral y de como estos afectan su salud mental en la organizacion, estos
resultados seran analizados e interpretados en un informe, que sera la base de
la propuesta de plan de accion para la empresa y sus colaboradores. Debido a
gue pretendemos conocer la percepcion de los colaboradores y profundizar en
sus necesidades, nuestro estudio se basara en gran parte en la subjetividad de
las personas, razén por la cual la metodologia cualitativa es el mejor medio para

evaluar y conocer dicha percepcion.

18Deslauries, Jean — Pierre, “Investigacién Cualitativa Guia Practica”, Editorial Papiro, Pereira — Colombia, 2004,
pag. 103
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Para el desarrollo de nuestro estudio, desarrollaremos las siguientes

herramientas de medicién a utilizar:

a) Creacion de encuesta que nos permitird conocer especificamente la
percepcion de los colaboradores acerca de su clima laboral, a través de
una serie de preguntas que estaran enfocadas a la medicion de distintos
factores que conforman el clima laboral,

b) Creacion de encuesta que nos permita conocer la percepcion de la calidad
de los servicios prestados por el Departamento de Recursos Humanos
calificado por una muestra de los usuarios.

c) Asimismo se realizaran entrevistas que nos daran opiniones abiertas

sobre los factores a estudiar.
Las herramientas a utilizar son:
a) Guia de entrevista

b) Encuesta de Clima

c) Encuesta de Satisfaccion de los Servicios.
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2.2 Instrumentos

La Entrevista

Durante mucho tiempo, la entrevista fue lo propio del viajero y del historiador
qgue, como Herodoto, intentaba conocer las culturas extranjeras y los nuevos
ambientes (Benny y Hugues, 1978:177). Con el desarrollo de las ciencias
sociales, se ha convertido probablemente en el instrumento de recoleccion de

informacidon mas utilizado.

La Entrevista de investigacion es una interaccién limitada y especializada,
conducida con un fin especifico y centrado sobre un tema particular. La
entrevista aparece como una especie de conversacion y comparte varias
caracteristicas con los intercambios verbales informales; sin embargo, se
distingue por varios puntos. En primer Lugar, simula una situacion donde una de
las partes es considerada mas experta que la otra, y donde las conversaciones y
las reglas de conducta son mas bien imprecisas. El entrevistador y el
entrevistado se comportan como si fueran de igual status, pero los hechos
desmienten esta pretension; aun si el investigador depende del entrevistado para
obtener las informacion, la mayor parte del tiempo, el posee como sea mayor
poder (Kahn y Canell, 1957;16 Denzin, 1978 b; 113-116). Habitualmente el
investigador plantea las preguntas y la persona interrogada responde, el
entrevistador entusiasma a la persona a hablar de lo que sabe; el no busca
abreviar la conversacion sino alargarla para saber siempre mas. El investigador
intenta captar la manera como la persona define la realidad y las relaciones que

ella establece entre los acontecimientos, el fin es el de saber lo que la persona
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piensa y aprender cosas que no se pueden observar directamente como los

sentimientos, las ideas, las intenciones.

El principio fundamental de la entrevista en la investigacion cualitativa es el de
ofrecer un marco en el interior del cual las personas que responden expresaran
sus comprensiones de las cosas en sus propios términos. (Patton, 1980: 205).
La cortesia y el interés sincero del investigador oir lo que la persona interrogada
tiene que decir daran a esta un sentimiento de satisfaccion y aumentara su
placer al hablar, especialmente si tiene la impresion de ofrecer informaciones

importantes.

La entrevista necesita siempre la presencia de dos procesos; el establecimiento
de una relacién afectiva y la obtencion de la informacién. Como toda relacion
entre dos personas, la relacién establecida evoluciona con el tiempo. La
investigacion cualitativa, se recurre rara vez a la entrevista estandarizada del
estilo pregunta respuesta. Se sirve mas que todo de las entrevistas semi-
dirigidas, con una guia de entrevista que incluye un nimero de preguntas, que
sirven de grandes puntos de orientacion: el entrevistador puede ir mas alla de las
cuestiones planteadas, al tiempo que se asegura de obtener poco a poco las

mismas observaciones de las diferentes personas interrogadas.

La guia de entrevista comprende generalmente una docena de puntos, a veces
menos, que constituyen otro tanto de guias para orientar la entrevista. Al
elaborarlas, el investigador intenta adoptar el punto de vista del potencial
informante y escoger lo que le interesa en primer lugar. La mayor parte del
tiempo, se debe probar la guia adoptada al comienzo de la investigacién y
ajustarla a las respuestas obtenidas: se llega con frecuencia a la situacién en
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gue las preguntas obtenidas inicialmente no son lo suficientemente pertinentes, y
se les debe cambiar para adoptar la fraseologia al lenguaje de las personas

entrevistadas.

Durante este proceso, las personas pueden presentar distintas situaciones, cada
persona entrevistada se aproxima al investigador con un sentimiento de
incertidumbre, que varia de una persona a la otra, pero que siempre esta
presente. Ella no siempre sabe a que atenerse ni en que puede contribuir a la
investigacion, al tiempo que esta orgullosa de participar. Es un periodo de
familiarizacion dedicado a establecer una relacion de confianza. Habitualmente,
se pasa muy rapido a esta segunda etapa, en donde las partes verifican la
solidez de su relacion. El sentimiento de extrafieza disminuye y el confidente se

compromete.

El investigador entonces intenta comprender la manera de pensar y de actuar de
su interlocutor; se debe repetir, traducir, reinterpretar. De Hecho, la persona
coopera a partir del momento en que acepta participar en la investigacion y de
ofrecer al investigador las informaciones que necesita. Sin embargo, esta fase
implica una colaboracion mas fuerte basada en la confianza: después de la
incertidumbre, las dos partes se conocen mejor y responden a sus respetivas

expectativas.

Después de algunas entrevistas, a veces después de algunos dias de
encuentros, la persona interrogada toma mas la iniciativa y se afirma: aporta
nuevas informaciones al investigador, le sugiere nuevas pistas y lo corrige, si es
necesario. Este proceso es muy real, pero rara vez se llega hasta su ultimo

desarrollo. La razén es simple: en la realizaciébn concreta de un proyecto de
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investigacion, se debe entrevistar muchas personas en un lapso de tiempo

relativamente corto.

La Encuesta

Es un estudio observacional en el cual el investigador busca recaudar datos de
informacion por medio de un cuestionario predisefiado, y no modifica el entorno
ni controla el proceso que estd en observacion (como si lo hace en un
experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la
poblacion estadistica en estudio, formada a menudo por personas, empresas 0
entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o
hechos especificos. Para este estudio evaluaremos los siguientes factores

través de 2 encuestas:

a) Compensacion Economica

b) Condiciones Fisicas en el Trabajo
c) Reconocimiento e Incentivos

d) Relaciones Interpersonales

e) Comunicacion

f) Trabajo en Equipo

g) Crecimiento y Desarrollo Profesional
h) Supervision y Apoyo del Jefe

i) Servicio al Cliente Interno
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En nuestra investigacion usaremos este instrumento con grupos focales, que nos
permitira conocer aspectos que influyen en la situacion actual y aspectos que

podrian mejorar la misma.

a) Presentacion del proyecto al Gerente de Recursos Humanos de la Empresa:

Se presentard al Gerente del Departamento de Recursos Humanos el proyecto
de Investigacion, los objetivos que se persiguen alcanzar con ella, se
presentaran las herramientas a utilizar para la recoleccion de los datos y del
cronograma de toda la actividad. También de los factores a evaluar y del reporte
gue se entregara a la empresa con un Plan de Accién, que coadyuve a mejorar
el clima laboral y crear y mantener una salud mental en su equipo de trabajo.

Concretando de primera instancia el cronograma de trabajo y su aprobacion.

b) Aplicacion de encuestas y entrevista grupos focales:
Se realizara la aplicacion de la Encuesta a los colaboradores y a los clientes
internos usuarios de los servicios que presta el area de Recursos Humanos. Se

formaran grupos focales con los cuales se aplicara la Entrevista abierta.

c) Andlisis de resultados:
Se tabularan las respuestas obtenidas en las encuestas y entrevistas,

posteriormente se analizara e interpretara los resultados.
d) Elaboracion del informe:

En esta fase se presentaran los resultados obtenidos de los instrumentos

aplicados, se realizaran conclusiones y recomendaciones.
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e) Propuesta de Plan de Accion:
Se expondra un plan de accion que incluya distintas actividades en pro de
mejorar la Salud Mental a través de la generacién de un clima laboral sano.
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CAPITULO Il

3. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION

3.1. Caracteristicas del lugar y de la poblacién
3.1.1. Caracteristicas del lugar

El trabajo de investigacion fue realizado en una Empresa de Seguridad Privada
la cual nace en Guatemala en 1,987 por expertos internacionales en diferentes
campos de la seguridad, fue fundada con la vision de ser la mejor empresa de
seguridad del mundo en la regiébn centroamericana, siendo la solucion mas
efectiva para el cliente y su mision es proveer sistemas multidisciplinarios de
seguridad, mediante un servicio 6ptimo, logrando la confianza, tranquilidad y

preferencia de los clientes.

3.1.2. Caracteristicas de la poblacién

El Departamento de Recursos Humanos esta formado por un equipo de 36
personas, 12 hombres y 24 mujeres, entre 20 y 50 afios de edad, quienes un
poco mas de la mitad cursa o tiene grado universitario, seguido por un 22%
donde el nivel de escolaridad esta en diversificado, el 1% restante tiene grado
académico de basicos, mientras que el 19% curso la primaria. Formado por
diferentes profesiones tales como: Cocineras, Meédicos, Psicologos,
Administradores de Empresas, Peritos Contadores, Secretarias, etc., que se
desempefian en areas como Gerencia de Recursos Humanos, Atencion al

Cliente Interno, Seleccion de Personal Administrativo, Seleccién de Personal
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Administrativo y Operativo, Capacitacion, Cafeteria, Clinica Médica vy

Cooperativa.

3.2. Analisis General de Clima Laboral

El clima laboral sano en el departamento de Recursos Humanos es de un 58%,
dado que es la primera evaluacion de este tipo que se realiza, no hay un
parametro de comparacion, este es un precedente para la implementacion de un
proceso de evaluacion. Pese a que un 58% podria tomarse como un porcentaje
relativamente bajo, es importante mencionar que del 42% restante, existe un
30% de oportunidad de mejora, esto quiere decir que el personal considera que

se puede mejorar. Tan so6lo un 12% evalta como “malo”.

Los factores mejor evaluados son: Comunicacién, Condiciones en el Trabajo,
Relaciones Interpersonales, Identificacion con la Empresa, Liderazgo y apoyo del
Jefe, Trabajo en Equipo, en ese orden y donde los resultados manifiestan que
estan por arriba del 60% como un Clima Laboral Sano.

Los factores menos calificados y considerados como una oportunidad de mejora
y donde se concentra el plan de accion propuesto son: Reconocimiento e
Incentivos, Compensacion Econdémica y Crecimiento y Desarrollo Personal, en

ese orden donde evidenciaron porcentajes menores al 45 %.

El papel del Gerente en toda organizacion, sin importar cual departamento
dentro de ella sea el que dirija, es el de fomentar una filosofia de aprendizaje que
impulse al personal al crecimiento profesional. Debe fomentar una comunicacion
honesta en ambas vias y para con todos los colaboradores, dirigir y mantener los
acuerdos a los que se lleguen, fomentar y apoyar los retos de trabajo que tiene

cada uno de su personal, responsabilizarse de crear un ambiente propicio y
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generoso de aprendizaje, desechar lo que no funcione y reconocer
oportunamente los logros individuales y del equipo que se logren. Aunado a
esto, debe prevalecer el trato digno y respetuoso a todo colaborador, cuidando la

integridad emocional y fisica del mismo.

En el médulo “Liderazgo y apoyo del jefe” se evidencia que el trato que recibe el
colaborador de su Jefe, el apoyo cuando lo necesita y de la informaciéon que
recibe oportunamente para realizar bien su trabajo, un 68%, lo califica
positivamente, de esta manera el 27% y el 9% lo califican entre Regular y Malo.
En este tema se puede resaltar, que los aspectos que mas influyeron en su
evaluacion, fueron sobre el apoyo del jefe e informacion oportuna, ya que el trato
del mismo fue en general evaluado. En este moddulo destaco el buen liderazgo

identificado en las areas de cafeteria y cooperativa.

Una actitud positiva y un ambiente de apoyo liberan la fuerza innata del personal
y crea efectividad, seguridad, confianza, creatividad y mayores probabilidades de
éxito en sus tareas y en el logro de los objetivos. EI manejo de una filosofia
ganar-ganar crea mayor fuerza de equipo y mayor seguridad en la satisfaccion
de los clientes.

El estilo de mando del lider es el que genera cierta atmosfera en la organizacion.
El lider debiera estar orientado a estimular a los otros a que le sigan, su funcién
especifica es poner en movimiento, incitar a la acciéon. En este tema se percibe
gue la tendencia del liderazgo del gerente es distinta a la que se habia venido
utilizando en el departamento, segun la percepcion de éste, tomando en cuenta
gue un alto porcentaje del personal (66%) ha estado en la organizacién por mas
de dos afos, esto definitivamente provoca que el personal se sienta sin apoyo
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por parte del Gerente del area y hasta lleguen a considerar su liderazgo como
pasivo, sin embargo, este tipo de liderazgo también ha dado al personal la
oportunidad de tomar decisiones por si mismos, estimulando asi su autonomia
en el desarrollo de sus funciones. Se percibe un liderazgo sano, que tiene por
objetivo incentivar al personal a la proactividad y compromiso con la ejecucion de
sus labores en busqueda de la excelencia, sin necesidad de una supervision
exhaustiva.

Mientras el personal se acopla a esta forma de liderar, el mismo deberia estar en
un proceso de capacitacion, que coadyuve al crecimiento laboral y personal de
los colaboradores. De esta forma, el personal estaria preparado para adoptar
una posicion de compromiso con sus objetivos y apego a los procedimientos
con el fin en mente de brindar el mejor servicio. Si bien es trascendental que el
personal perciba apoyo de sus lideres, aspecto que debe mejorar en este caso,
es de suma importancia que el personal refiere recibir un trato digno y

respetuoso, aspecto a favor en esta evaluacion.

Este modulo esta fuertemente relacionado con la comunicacién que se presenta
en el departamento, ya que ésta estara influida por el tipo de liderazgo que se
desarrolle en el departamento. Se entiende que el ambiente emocional de la
empresa se relaciona con el lenguaje y la forma de comunicacion, pues revela
claramente como es el inconsciente colectivo de la organizacion, que estilo de
liderazgo opera y la manera en que se manejan las relaciones interpersonales.
En esta evaluacién el personal manifestdé que la Comunicacion entre los
miembros del departamento como de su jefe hacia ellos, es clara y precisa y que
el acceso a la informacion que necesitan para el buen desarrollo de sus
actividades fue calificado positivamente en un 67%, el resto del personal la
evalu6 entre Regular y Malo. Una adecuada forma de comunicarse puede
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producir estados animicos positivos 0 negativos, en la concepcién de que las
palabras como tal contienen energia y mensajes que pueden ser interpretados

de distintas maneras.

Uno de los problemas mas comunes en un area de trabajo es el miedo. Si la
terminologia de la comunicacion encierra términos de amenazas, desconfianza o
inseguridad, neurofisiolégica mente el cerebro condiciona a la persona para que
se mantenga inmovilizada y estresada, lo cual limita gravemente su capacidad
de trabajo y mucho mas su capacidad de aprendizaje, es por eso que no hay
nada mejor que crear un clima de confianza y seguridad, basados en un lenguaje
de respeto y autenticidad, de limpieza mental, en donde se dé como hecho el

compromiso de las personas, para lograr los mas optimos resultados.

Todos los medios de comunicacion, desde papeleria, teléfonos, alta voz,
comunicacién verbal y personal, los mensajes en la empresa, los posters
motivacionales, slogans, etc. deben revisarse y orientarse a un lenguaje
propositivo, en donde todos se sientan coparticipes del rumbo de la empresa.
En este tema se debe resaltar que un 27% de la poblacion se encuentra en un
plano en el cual considera que la comunicacion no es buena en su totalidad, es
un porcentaje considerable que debe tratarse inmediatamente pues esto podria
estar ocasionando situaciones conflictivas y negativas para el departamento, lo

cual en definitiva terminara por afectar el servicio.

La buena o mala comunicacién en un area de trabajo, es percibida por la gente
gue la rodea, una mala comunicacién es un indicio de la falta de organizacion en
dicha éarea, asi como el impacto que esto puede tener en el resultado final, el

servicio al cliente.
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Cuando esto es detectado, se tiene una predisposicion a ver negativamente el
desempeiio del departamento, aunque no necesariamente sea una realidad. Es
por eso que se debe dar prioridad a la busqueda de la mejora en este aspecto,
aunque no sea uno de los moédulos mas afectados en este estudio. La
transparencia informativa, en donde todos estén enterados de lo que ocurre, de
los por qué y los como, representa un factor bésico para el involucramiento y
compromiso de los colaboradores con los objetivos de la empresa e impacta de

manera directa en las relaciones interpersonales de los equipos.

Este aspecto es evaluado satisfactoriamente en este estudio, el maddulo
Relaciones Interpersonales es uno de los que obtuvieron mejores resultados en
la evaluacion, es una buena herramienta para trabajar el resto de médulos, ya
gue el tipo de relacion que se da en los grupos juega un papel determinante para
el logro de los resultados del departamento e impacta directamente en el

ambiente organizacional del mismo.

En este sentido es importante reforzar los habitos positivos aun en actividades
tan triviales como la forma de saludar, iniciar el dia o pasar mensajes. Se debe
buscar el aprendizaje en la escucha activa, es decir, haciendo sentir al otro que
ha sido escuchado. Esto abre las puertas del entendimiento y la aceptacion.
Recordar al personal de la importancia de pedir disculpas cuando haya que
hacerlo, esto dignifica a la persona afectada y a la que pide las disculpas. El
lenguaje va modelando la personalidad. Es por lo tanto tan importante aprender
a usarlo bien e ir formando el idioma corporativo que de un sentido de

identificacion interpersonal y con la empresa.
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El hecho de contar con un buen nivel de relaciones interpersonales, hace aun
mas facil promover el trabajo en equipo en todas las areas, independientemente
de la naturaleza del trabajo en cada una de ellas. Trabajar en equipo los
proyectos y los retos, en un plano democratico, calendarizando las actividades y
responsabilidades, donde todos participan, aportan y se distribuyen las tareas y
funciones, esta atmésfera de colaboracién y buenas relaciones produce el
disefio de metas y programas de trabajo y se logran mejores resultados.

En este aspecto, el 62% manifiesta que el Trabajo en Equipo es Muy Bueno y
Bueno, el 33% lo califica como regular y un 4% lo describe como malo. Se
evidencia que no existe una percepcion de apoyo entre los integrantes y que los
resultados no son los deseables pues no hay colaboracidon cuando se requiere

de apoyo entre ellos.

Esta percepcion fue corroborada por lo que el personal expresé en la entrevista,
pues se evidencia que algunas areas se adecuan mas al trabajo en equipo que
otras, sin embargo es un importante porcentaje el que percibe que este aspecto
debe mejorar ya que al consolidarse esta actitud, se podria obtener mejores
resultados.

Todos los esfuerzos orientados a fomentar las buenas relaciones, la
comunicacién asertiva, el trabajo en equipo demanda que se le brinde al
personal las condiciones fisicas que le permitan desarrollarse efectivamente. En
este sentido, se evidencia que un 72% se encuentra satisfecho con las
condiciones de trabajo en las cuales desarrolla sus funciones, afirma que cuenta
con las medidas de seguridad basicas en su lugar de trabajo y que posee las

herramientas y el equipo para cumplir con su funcién, no asi el resto del personal
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evaluado. Sin embargo, a través de las entrevistas efectuadas al personal
encuestado, se pudo evidenciar que existe inconformidad con las mismas, la
mayoria expresé que las areas de trabajo son muy reducidas y que no cuentan
con la ventilacion necesaria, en algunos casos se menciono la mala distribucion
de las areas, ya que algunas oficinas que pertenecen a la misma area se
encuentran separadas. Contar con herramientas y equipo de trabajo adecuado
para el cumplimiento de las funciones que conlleven al logro de los objetivos es
de vital importancia para el 6ptimo desarrollo de las actividades del personal y

para el logro de los resultados generales del departamento y la empresa.

En este aspecto, debe prestarse atencidn a estas areas que indican no contar
con condiciones basicas como lo es la ventilacion, lo cual es uno de los aspectos
minimos que debe cumplir un lugar de trabajo, por lo que no debiera ser una
objecién del personal, ya que se percibe que la empresa esta comprometida con
el bienestar laboral de su personal, procurando actuar dentro del marco de la ley.
Un ambiente fisico agradable, influye de manera directa en el desempefio del
colaborador, considerando que como minimo el mismo se encuentra cerca de
ocho horas o0 mas en su lugar de trabajo, debe procurarse que éste por lo menos
cumpla con las condiciones bésicas ya mencionadas. En cuanto a las
demandas del personal existe otros temas de vital importancia que se estudiaron
en esta evaluacion, siendo uno de ellos el crecimiento y desarrollo laboral. La
mayoria del personal evaluado no percibe una clara oportunidad de crecimiento
dentro de la organizacion, argumentando que no conoce si la empresa tenga un
cuenta con un plan de carrera y como poder tener acceso a €l, asimismo
considera que no le capacitan lo necesario para mejorar el desempefio de sus

funciones y tareas, asi como no poder optar a otras posiciones mejores dentro
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de la empresa, ubicando a este factor como uno de los méas afectados en la

evaluacion efectuada.

Si no existe un programa que contemple planes de carrera para los
colaboradores, debe crearse y si éste existe debe crearse un mecanismo que
permita al personal percibir esa linea de crecimiento dentro de la organizacién o
si existe por lo menos esa intencion. Por supuesto, este factor se ve influido por
la capacidad de cada colaborador, pues también se pudo conocer que el
departamento ha servido de trampolin a varios colaboradores que actualmente
estan desarrollandose en otros puestos de la organizacion, sin embargo le
corresponde a la empresa y en este caso al departamento, hacer saber a sus
colaboradores las posibilidades de crecimiento que podria tener el colaborador si
éste se hace acreedor a las mismas y que tiene la oportunidad de aplicar a otras
posiciones si el colaborador cumple con los requisitos de éstas, siempre que el
momento en que se presente la situacion no afecte la dindmica del

departamento.

El deseo de crecimiento dentro de la organizaciébn se ve motivado por dos
aspectos basicamente, la autorrealizacion y la basqueda de la mejora econémica
gue esto conlleva, en este sentido también se evalu6 la satisfaccion con la
compensacion salarial. Acerca de este tema, la mayoria de la poblacion
evaluada evidencia inconformidad con la compensacion que recibe, cabe
mencionar que la minoria que evalla este aspecto como bueno corresponde a

un nivel jerarquico superior.

Esto puede deberse a que no existe una escala salarial determinada para el
personal del departamento, se evidencia en este tema irregularidades que son
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percibidas por el personal claramente. En algunos casos se considera el nivel
académico del colaborador y su antigliedad en la empresa, sin embargo estos
parametros de consideracion no son generalizados, por lo que se percibe una
asignacion salarial injusta, basada en otros aspectos que pudiera carecer de
objetividad, o al menos asi son percibidos. Este modulo ocupa la segunda

posicion en el grupo de los tres modulos mas afectados.

Si bien es cierto la mayoria de las personas siempre buscan estar mejor en este
aspecto, es importante resaltar que para esta poblacién en particular, se siente
méas afectada por la falta de valorizacion de su labor que por este tema
particular. Se debe hacer una profunda evaluacion de la metodologia que
actualmente se utiliza para asignar la compensacion a los colaboradores, en la
medida de lo posible mejorarla y sobre todo ejecutarla de manera ecuanime,
considerando aspectos como el nivel de responsabilidad de la posicién, la
experiencia del colaborador, el logro de los resultados, calidad del servicio, grado
de compromiso, entre otros. De esta manera la compensacion estaria orientada
también al valor que se le da al trabajo de cada persona, un buen desempefio

debe ser bien compensado y reconocido.

La existencia de un sistema de evaluacion que permita medir los parametros de
productividad o resultados de sus propias tareas como las del equipo de manera
justa y flexible, motivan al colaborador a esforzarse e innovar, considerando que
s6lo mejora lo que se mide. Medir los logros y dar reconocimiento, celebrar las
conquistas y avances en el logro de los objetivos de la empresa, estimula la
creatividad y es un refuerzo positivo a las buenas préacticas, desarrollado en un
nivel controlado puede significar resultados extraordinarios. El' mddulo
Reconocimiento e Incentivos fue el mas afectado de la evaluacion, el 72% del
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personal no percibe que se estimule su trabajo, indica que no se reconoce su
labor por lo que no se siente motivado a mejorar su desempefio laboral, a pesar
de que manifiestan que no se les incentiva de forma alguna, indican que incluso
ni palabras motivadoras reciben. Este es el modulo al que debe darsele
prioridad en las acciones a desarrollar, ya que la desmotivacién en el ser

humano es la raz6n de muchos de los males organizacionales.

No es responsabilidad de la empresa que una persona se sienta motivada a dar
lo mejor de si mismos siempre, pero si es reconocer la buena labor y la

dedicacién de sus colaboradores cuando lo amerite.

En todas las organizaciones se establecen formas de penalizacion cuando un
colaborador incurre en faltas o acciones negativas, de esta misma forma debe
reconocerse e incentivar las buenas acciones y la disposicion del colaborador a
dar mas de si mismo. Es importante mencionar que el personal no espera
Unicamente un incentivo de tipo economico, de esta forma el modulo mas
afectado seria la compensacién, sin embargo el personal se siente mas afectado
por que no se valora su trabajo, esto es un punto a favor, ya que existe
diversidad de actividades que pueden reconocer el buen desempefio de un
colaborador, no precisamente debe representar una inversion significativa para

la organizacion.

El reconocimiento al buen trabajo demostrado es una forma de estimular al
personal del departamento, para que siga esforzandose por lograr los objetivos
individuales y generales del equipo, asimismo genera mas compromiso de parte
de los mismos ya que perciben que la empresa valora su esfuerzo y por lo tanto

se sentird motivado a mejorar cada dia.
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A pesar de los aspectos negativos evidenciados ya en este estudio, se percibe
un buen nivel de identificacién del personal con el departamento de Recursos
Humanos, cerca de un 77% del personal proyecta compromiso con el
departamento al indicar que esta dispuesto a trabajar en horario extraordinario
para cumplir con sus objetivos, un porcentaje menor manifesté que no se sienten
responsables de los éxitos y fracasos como equipo y si se les presenta la
oportunidad de tener otro trabajo con iguales condiciones de salario lo
aceptarian, en este caso cabe mencionar que algunas personas estan
interesadas en ampliar sus conocimientos en otras areas, lo que se percibe
como una mera intencién de conocer otras areas y no como un sentimiento de

no querer permanecer en el departamento.

El colaborador debe sentir que pertenece al equipo, a la empresa, que es parte
de ella y que tiene un interés comun en ella. Debe desarrollarse una relacion
entre la identidad con un grupo y la participacion en el mismo, pues una mayor
identificacion estimula la participacion, cuando la Identificacion es escasa, ya sea
por frustracion o por impedimentos para la satisfacciéon de necesidades, el clima
organizacional tiende a disminuir y sobrevienen estados de depresion,
desinterés, apatia, descontento, hasta llegar a estados de agresividad, agitacion,
inconformidad, caracteristicos de situaciones en que los empleados se enfrentan

abiertamente contra la empresa.
Este es uno de los mddulos mejor evaluados, se percibe un fuerte vinculo de los

colaboradores con su departamento y con la empresa, pues manifiestan sentirse

bien al pertenecer al departamento y que les gusta la labor que realizan.
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3.2.1. Analisis por Area Evaluada

Andlisis del area de Seleccién Administrativa
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En esta area se puede observar la falta de incentivos y reconocimiento hacia sus
trabajadores, es uno de los factores mas afectados y lo manifiestan tanto en la
encuesta como en la entrevista dandole el calificativo de malo en un mayor
porcentaje. En esta area uUnicamente un 25% de la poblacion indica que se
reconoce la labor que realizan y que se les motiva. En el modulo de
compensacion se observa un 75% de riesgo porque manifiestan un calificativo
de regular, mas de la mitad de la poblacién esta inconforme con el salario
devengado y manifiesta que es muy bajo, asimismo que el exceso de trabajo

demanda una mejor compensacion salarial.

En el tema de crecimiento y desarrollo laboral se evidencia una division de

opiniones, por un lado se reflejen un 58% que si visualizan un crecimiento dentro
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de la organizacién, sin embargo un 33% percibe poca o nula oportunidad de

crecer.

En cuanto al liderazgo y apoyo del jefe, se manifiesta con un 75% una
satisfaccion con el trato y apoyo del jefe porque les brinda la oportunidad de
desarrollarse y de poner en practica sus ideas y sus propias decisiones sintiendo
ellos que su opinion es valiosa y tomada en cuenta. En el factor de condiciones
de trabajo, se manifiesta un 66% de inconformidad ya que los colaboradores
califican como “regular” las mismas, debido a que exponen que el area donde
desarrollan su trabajo no es el adecuado, ellos le dan un 0% al muy bueno en
este aspecto, porque las oficinas son muy pequefias, calurosas y con una
confusa ubicacion ya que esta area se encuentra dividida, lo cual representa un
inconveniente en la realizacion del proceso de reclutamiento y seleccion.
Ademas manifiestan que no existe la privacidad necesaria para efectuar las

entrevistas a los candidatos.

La mitad de la poblacion manifiesta que existe trabajo en equipo pero solo en
ocasiones especiales y que por lo regular cada uno hace su trabajo, esto se
refleja en un 58% calificandolo como regular, una minima parte de la poblacién
se siente muy apoyada por parte de sus compaferos para cumplir con lo

requerido.

Los colaboradores de esta area manifiestan con un 83% que sus relaciones
interpersonales se encuentran bien, asi mismo que tienen una adecuada
comunicacioén la cual consideran cordial, amena y educada, opinan que esto les
permite que su ambiente de trabajo sea satisfactorio debido a que el desarrollo
del mismo requiere de la intervencion de unos con otros, logrando asi, que el
ambiente de trabajo sea agradable y que desarrollen sus actividades

satisfactoriamente.
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El 59% de este grupo de colaboradores expone que se siente identificado con su
departamento y que desarrolla su trabajo adecuadamente por este compromiso,
pero el 41% de la poblacion manifiesta sentirse regular con este factor puesto
gue afirman que si se les presenta la oportunidad les gustaria experimentar en

otra area de la organizacion.
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Analisis del area de Cooperativa
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Esta area del departamento de RRHH manifiesta tener un muy buen clima
laboral segun la encuesta y entrevista que realizaron, es la seccion con mejores
resultados obtenidos en esta evaluacién, sin embargo en algunos aspectos se
debe de mejorar. Con un porcentaje significativo del 44%, la poblacion manifiesta
gue el crecimiento y desarrollo laboral se ve afectado porque consideran que no
explotan todos sus conocimientos debido a que el trabajo no lo exige, asimismo
les gustaria experimentar en otra area para poner en practica lo adquirido en su

formacién académica.

En el factor de reconocimientos e incentivos, aunque no lo consideran malo,
manifiestan con un 56% que es regular debido que no reciben mas que “algunas
palabras” y que no reciben ninguna capacitacion que los motive en su trabajo. La

poblacién en este factor se siente “desmotivada”.
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Con un porcentaje significativo del 56% los colaboradores califican la
comunicacibn como buena porque manifiestan que es “cordial, amena,
respetuosa y fluida” asimismo esta sana comunicacién conlleva a que las
relaciones interpersonales sean adecuadas y que las mismas hacen que el

trabajo se desarrolle en un clima laboral sano.

Al factor de compensacion le dan un criterio de regular con un 44% debido a que
los colaboradores manifiestan que es “muy poco para lo que hacen” que el

salario es “bajo” y que “desearian ganar mas”.

El trabajo en equipo lo califica con un 44% como muy bueno, porque indican
llevarse muy bien y ayudarse unos a otros, aunque para desarrollar su trabajo
pueden hacerlo de una forma independiente, pero cuando este requiere de

trabajo en equipo se unen para poder obtener buenos resultados.

Con un 56% y un 33% califican el factor de liderazgo y apoyo del jefe,
catalogandolo como muy bueno y bueno, debido a que manifiestan que reciben
totalmente el apoyo y respeto por parte de él, ellos se sienten “en confianza” y

con la libertad de opinar y proponer ideas para el desarrollo de su trabajo.

Los colaboradores de esta area se sienten muy identificados con el
departamento y a gusto con lo que hacen y consideran con un 56% que estan

identificados y por ello realizan su trabajo con entusiasmo.

Con un 67% los colaboradores de esta area califican, en la encuesta realizada,
como muy buenas las condiciones de trabajo pero cabe mencionar que en la
entrevista se pudo indagar mas sobre el tema, por lo que la poblacién manifesto
gue el area de trabajo es “muy pequefia’ y que “hace calor y necesitan

ventilacion”.
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Andlisis del area de Cafeteria
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Cafeteria es una de las areas mas necesitadas de mejorar su clima laboral,
porque aunque no en todos los moédulos estan “mal”, manifiestan muchas

inconformidades tanto en la entrevista como en la encuesta.

En el médulo de compensaciéon, esta area es la mas afectada de todo el
departamento de RRHH, sus colaboradores pasan por un tiempo (algunas 6,9y
hasta 12 meses) como “aprendiz” en el cual no cuentan con el salario minimo ni
con prestaciones de ley segun revelaron. Con un 70% la poblacion se refiere a
este modulo como “malo” se guejan que es poco salario, que el trabajo que
realizan es bastante y pesado para lo que devengan, los integrantes de esta
area se sienten desmotivados en este sentido y solicitan apoyo a través de este
estudio, externando su preocupacion en el tema ya que la mayoria de ellas son

madres con un promedio de 3y 4 hijos.
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Con un 30% de bueno y un 70% de malo califican el médulo de reconocimientos
e incentivos, pese a que indican que su jefe si les dice palabras como “hoy si mis
hijas, hoy estuvieron bien” la poblacion esta desmotivada, manifiestan que para
ellas no hay actividades especiales dentro de la empresa, porque son ellas las
gue deben atender esas actividades especiales que se realizan en la empresa,
tales como convivios, celebraciones, etc. EIl 40% de la poblacién opina que el
crecimiento y desarrollo laboral en esta area es malo debido a que ellas por su
nivel de educacion académica no pueden aplicar a otras plazas dentro de la
empresa, a excepcion de limpieza lo cual no es de su interés. Con un 60%
manifiestan que les gusta el trabajo que realizan y que han aprendido mucho en
lo que respecta a desempefio laboral.

En el factor de identificacion con el departamento se puede notar, con un 50%
como muy bueno y el 19% como bueno, que las colaboradoras de esta area se
sienten identificadas y a gusto pese a su salario, a sus condiciones de trabajoy a
otros muchos factores sobre los cuales han manifestado su inconformidad, esta
poblacion ésta muy comprometida con su departamento y con su area e indican

literalmente “yo no dejaria el area de cafeteria”.

Con un 64% la poblacion manifiesta que realizan el trabajo en equipo, que se
ayudan y se colaboran unas con otras, un 36% de las colaboradoras exponen su
inconformidad ya que indican que no existe equidad en la distribucion de las

tareas, ya que unas terminan antes que otras y no se ayudan mutuamente.

En el tema de liderazgo y apoyo del jefe, el 78% del personal califica como “muy
bueno” el desempefio de su jefe inmediato, debido a esto fue el lider mejor
evaluado de todo el departamento, ya que manifiestan recibir un trato digno y
respetuoso del jefe del rea. Esta area es una de las mejores en comunicacion y

relaciones interpersonales. A pesar de que un 86% de la poblacion en esta area
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indic6 tener buenas condiciones de trabajo, durante la entrevista indicaron que
no saben usar el extintor, como medida de seguridad y no contar con un espacio

adecuado para desarrollar sus actividades.
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Analisis del area de Seleccion Operativa

Grafica de Clima Laboral de Seleccién Operativa ‘ Muy Bueno = Bueno Regular = Malo
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En el médulo de compensacion la mayoria del personal indica estar de acuerdo y
satisfecho con el salario. Pero cabe mencionar que al momento de realizar la
entrevista, todo el personal indicé que el salario es bajo para todo el trabajo que
efectan y que no alcanza para cubrir sus necesidades basicas. En relacion al
tema de crecimiento y desarrollo personal, mas de la mitad expone estar bien, ya
gue han recibido algunas capacitaciones durante el tiempo que tienen de laborar
en la empresa; el resto indica que debe mejorar, porque manifiestan que desean
tener mas capacitaciones, que les permita lograr mejores resultados en su

trabajo.

Mas de dos terceras partes de la poblacidén sefala que tiene apoyo y tiene buen
liderazgo por parte de su jefe y un trato justo. Sin embargo, cuando se
entrevistaron a estas personas la mitad menciona que tienen reuniones

peribdicamente para informar de cambios y mejoras en dicha area y la otra mitad
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advierte que el jefe no tiene caracter, no exige cuando debe exigir y no sienten

apoyo de su parte.

El 75% del personal de esta area, segun evidencian las gréaficas, tiene buenas
relaciones interpersonales entre sus integrantes, porque advierten que se
apoyan mutuamente para sacar el trabajo diario. Esto se valido al profundizar

este tema en las entrevistas.

El 50% comunica que se valora el trabajo que se realiza, pero que falta mas
reconocimiento por parte del jefe. El resto manifiesta que no ha obtenido
incentivo alguno y desearian que se hiciera, de ser posible, a través de un
reconocimiento econdmico. En el factor comunicacion, un poco mas de la mitad
de la poblacién evalta la misma positivamente, pues manifiestan que se sienten
con la libertad de expresar sus opiniones; mientras que un poco menos de la
mitad informa que ha disminuido la buena comunicacion en el departamento. Es
importante mencionar que existe muy poca diferencia entre los resultados, el
calificativo de “regular” representa un 33%, el cual podria convertirse en malo si

no se actua oportunamente.

La mayoria se identifica con su area de trabajo, indicando que se sienten
satisfechos, consideran que es comoda el area donde laboran, les gusta el
contacto con la gente e interactuar con ellos. Aproximadamente el 83% de las
personas encuestadas, cree que las condiciones de trabajo son las necesarias
para trabajar y el restante considera que las mismas no son apropiadas. No
obstante en las entrevistas comentan que el espacio es pequefio, desean
iluminacién y ventilacion natural y camaras internas, porque temen por su

seguridad, por el trato que tienen con los oficiales.
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El dltimo mdédulo indica que la mayoria de los entrevistados manifiestan que
existe el trabajo en equipo dentro de su area, porque mencionan que existe el

apoyo entre ellos para cumplir con los objetivos de su area.
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Analisis del area de Servicios Médicos
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Los entrevistados indican que nunca les han reconocido su trabajo, al jefe de
esta area le gustaria que lo premiaran, que le agradecieran su trabajo, mientras
gue asistencia comenta que nunca le han dicho palabras alentadoras y que le

gustaria que le aumentaran el sueldo como incentivo.

Consideran que no reciben un sueldo justo para la cantidad de trabajo que
realizan diariamente. La persona encargada del area de enfermeria informa que
a veces la comunicacion no es muy buena, porque considera que no hay
confianza y que algunas veces no se le informa claramente las cosas, mientras
gue el jefe del area opina que es buena, pero que a veces no se le informa a

tiempo para el abastecimiento de medicamentos.
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En el médulo de crecimiento y desarrollo laboral el mayor nimero de respuestas
lo obtuvo el calificativo de regular con un aproximado del 57%, por lo que se
debe mencionar que durante las entrevistas, el personal admite haber asistido a
dos 0 mas de dos capacitaciones, pero que les gustaria recibir mas, uno de ellos
sugiere instruir mas al personal de seleccion e instructores para un mejor trato

con las personas que atienden.

En esta area indican contar con todo lo necesario para ejecutar su trabajo,
aunque la persona encargada de farmacia comenta que sufre de calor por la
falta de ventilacion y espacio reducido, ademas indica que el acceso al area en
donde ella puede realizar procedimientos (curaciones, inyecciones, etc.), es
inadecuado, ya que se debe pasar por la clinica del médico, interrumpiendo al
doctor en sus actividades y afectando la privacidad y tranquilidad del paciente.
El personal de esta area informa que las relaciones interpersonales entre ellos
es buena, se llevan bien, a pesar de ser una persona por area. Asimismo, el
jefe de esta area considera que si hay trabajo en equipo, indica que su asistente

hace lo que le corresponde, al igual que su persona.

La encargada de farmacia informa que no siente confianza hacia su jefe
inmediato, mientras que la jefatura, comenta que desearia que su jefe se
acercara mas a su area de trabajo, para ver como esta funcionando y como
avanza. El personal de esta area manifiesta sentirse satisfecho por el trabajo
gue realiza, que le agrada lo que hace, por lo que se siente identificado con su
area de trabajo y con el departamento.
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Andlisis del area de Atencién al Cliente Interno

Grafica Clima Laboral en Atencidn al Cliente Interno Muy Bueno =Bueno Regular =Malo
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La mayoria de los colaboradores en el maddulo de reconocimiento e incentivo,
exponen gue no existe ninguna clase de incentivo o reconocimiento del trabajo
gue se realiza, que les gustaria que por lo menos se apreciara su trabajo; una
minoria del grupo indica que en alguna oportunidad le entregaron una carta por

su desempefio en el trabajo.

Con respecto al crecimiento y desarrollo laboral en dsta area, aproximadamente
el 76% de la poblacion investigada, advierte que ha recibido muy poca
capacitaciéon o ninguna en la mayoria de los casos, por lo que manifiestan que
les gustaria recibir capacitaciones que refuercen las actividades de todos los
integrantes del departamento de Recursos Humanos. Mientras que el 24%
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informan que han asistido a mas de dos capacitaciones en el tiempo que llevan

de laborar en la empresa.

La gréfica muestra que la mayoria (77%) del personal de esta area considera
que el liderazgo y apoyo de su jefe hacia ellos es negativo, porque insindan que
no los retroalimenta y apoya cuando lo necesitan, que no demuestra tener el
caracter necesario para la operacion, por lo que no ejerce presion cuando debe
hacerlo, asimismo indica que su liderazgo es pasivo y que en ocasiones no
comunica la informacion. El resto del grupo indica que el liderazgo de su jefe es

bueno porque es comprensivo.

Aproximadamente el 67% de los colaboradores considera que la compensaciéon
o el salario que devengan no cubre sus necesidades basicas, notifican que les
pagan poco para el trabajo que realizan. Mientras que el 33% adiverte que si
logra solventar su vida con los ingresos que recibe. Respecto al tema de
comunicacién en esta area, un poco mas de la mitad indica que la misma esta
mal porque sugieren no sentirse libres de expresar sus ideas 0 sugerencias,
asimismo indica que existe mala coordinacion; el resto de los entrevistados,
manifiesta que es buena, ya que perciben que se aceptan sus sugerencias y se

maneja bien la informacion que les proporcionan.

Un poco mas del 50% del personal considera que tienen muy buenas relaciones
interpersonales, porque se muestran confianza y cuentan con el apoyo de los
comparnieros, el resto del grupo percibe lo contrario. Como se observa en la
gréfica, respecto al médulo de trabajo en equipo, la mayoria indica que no logran
apoyarse entre si para cumplir con la tarea diaria, siendo una minoria la que
percibe que si coordinan o delegan acitividades para llevar a cabo los objetivos

en equipo.
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Sin embargo, en la entrevista indicaron aproximadamente en un 70%, que se
trabaja muy bien con el grupo, cumpliendo con sus obligaciones diarias, siendo
en este caso la minoria que indic6 cada quien cumple con su trabajo

independientemente.

El cuadro estadistico, muestra también que un alto indice del personal percibe
como “regular” este aspecto en el trabajo, por lo cual dicha situacion podria

llegar a percibirse de una manera negativa si no se le presta la debida atencién.

Aproximadamente el 57% de los colaboradores manifiestan estar de acuerdo con
las condiciones de trabajo, sin embargo demandan mas espacio y mobiliario
para realizar su labor de manera optima. El 43% de la poblacién entrevistada
comenta que no tiene las condiciones necesarias basicas, como amplio espacio,
ventilacion y ubicacion. En general se puede percibir inconformidad en este

aspecto.

La mayoria de los colaboradores se sienten identificados con el Departamento,
informando que les agrada su area y que estan comprometidos con el trabajo
gue desempeiian. Mientras que una minoria indica lo contrario exponiendo que
desean ocupar otros cargos, que no han logrado cumplir sus objetivos y dicen no

sentirse comodos donde se encuentran actualmente.

Como se puede observar en la grafica, en todos los moédulos sin excepcién
alguna, la barra del calificativo “regular” esta por encima de la de “malo” por lo
gue se debe prestar mucha atencioén, ya que esto podria convertirse en “bueno”
si se realizan acciones de mejora, 0 en “malo” si no se actla pertinentemente y

con prontitud.
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Analisis del area de Gerencia de Recursos Humanos

Segun la percepcién de la gerencia las relaciones interpersonales estan muy
bien, el trato es cordial, respetuoso, cortés, lo que permite que el ambiente sea
agradable.  Se considera que existe una buena comunicacion, lo cual es
elemental para desarrollar su trabajo, su jefe superior permite que €l ponga en
practica sus ideas y que acepta y respeta sus sugerencias, pese a que aun esta
en una etapa donde esta formando lideres, él considera que mas adelante su

equipo tomard decisiones acertadas.

Respecto al trabajo en equipo, refiere a que todos colaboran unos con otros y
gue mantienen esa union de trabajo en equipo por area y cada area ayuda a que

el departamento de RRHH se desarrolle y llene sus expectativas.

Manifiesta que el trato que recibe es digno y que si en algun momento por
situaciones de mucha tension en alguna ocasion alguien ha tratado de faltarle el

respeto, él mismo lo hace saber y se hace respetar siempre siendo cordial.

En el factor de reconocimientos cree que no se le hace saber lo bueno, pero que
él ve los resultados de su trabajo y que asi se siente motivado en seguir
desempeiiando su trabajo. En el factor de capacitacion, el gerente considera
que si ha sido muy buena, debido a que manifiesta que si recibe
constantemente y que la misma le es Gtil para desempefar su trabajo y que eso

le hace crecer como persona en el ambito laboral y personal.

En el tema de condiciones laborales, indica que le resulta muy cémodo su
trabajo, se siente pleno y le gusta lo que hace, pero confiesa que le hace falta
dar aun mas por su departamento, manifiesta que su metodologia de trabajo es

distinta a la de la empresa, a pesar de o mismo, poco a poco le ha sido posible
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formar su equipo de trabajo y que cuando éste despegue estara satisfecho un

cien por ciento con los logros alcanzados.

Respecto a salario y condiciones de trabajo se siente cémodo, aunque los
conocimientos y experiencia adquirida demandan mas compensacion salarial,
indica estar de acuerdo con este tema, ya que le permite solventar sus gastos

basicos.

Se siente muy identificado en su area y con la empresa, considera que su
departamento ha estado acostumbrado a liderazgos de tipo conservador y que
dictan é6rdenes y que la metodologia de él es liberal, pero que poco a poco
lograra evidenciar que es mejor esta Ultima. Califica a la empresa como sdlida y

de prestigio y que eso le hace estar tranquilo y seguro.
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Analisis de Satisfaccion de Usuarios de los Servicios

El Departamento de Recursos Humanos cuenta con treinta y seis (36)
colaboradores, quienes tienen la responsabilidad de resolver los requerimientos
de la empresa a nivel institucional y de la prestacion de los servicios de apoyo a

todos los empleados.

Este departamento tiene bajo su responsabilidad la prestacién de los siguientes

Servicios:

Reclutamiento y Seleccion de Personal
Capacitacion

Ascensos del personal

Servicio Médico

Servicios de atencién al Cliente Interno
Cooperativa

No o bk wDd e

Cafeteria

Siendo la poblacion objeto de estudio el Departamento de Recursos Humanos
en cuanto a qué clase de Clima Laboral predomina actualmente y como influye
este en la calidad de servicio que presta, se decidid evaluar en términos
generales la percepcion de los colaboradores de la empresa, sobre los servicios
gue presta este departamento en general, tomando una muestra del 10 % de la

poblacién en general.

En esta encuesta se pretende medir el servicio prestado segun cuatro aspectos
basicos: calidad, atencion, tiempo y atencion telefénica.  Para evaluar este
aspecto, se encuestd a personas que han requerido distintos servicios de los
citados con anterioridad.
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Panorama General de la Percepcion del Servicio del Departamento de
RRHH
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En términos generales, un 70% de la poblacion entrevistada indicé sentirse
satisfecho con los servicios que ha recibido del departamento objeto de estudio.
Debido a que es la primera vez que se hace este tipo de medicidn, no es posible
clasificar como bueno o malo este resultado, ya que no existe un parametro de
comparacién. Sin embargo, puede concluirse que el resultado es aceptable,

considerando que un bajo porcentaje lo evalué como “malo”.

Es de relevante importancia indicar que el 30% restante, esta representado en
una gran mayoria, por las personas que indican que la atencién telefonica es en
el &rea de Servicio al Cliente Interno es deficiente. Este aspecto en particular,
fue calificado en un 63% como “malo” o que “debe mejorar”. Al respecto cabe
mencionar que es el mismo personal que atiende personalmente a los

empleados, el que también atiende los teléfonos, es decir cada colaborador tiene
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su propia extension telefénica y se da prioridad al personal que visita las

instalaciones al que llama por teléfono.
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Andlisis del Servicio de Atencién Telefénica
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La mitad de las personas encuestadas manifiesta insatisfaccién con el servicio
de atencion telefonica que brinda esta area. Argumentan que la mayoria de las
llamadas que se registran en esa area no son atendidas, asimismo indican que
cuando son atendidas las trasladan de un lado a otro sin dar solucidon a sus

necesidades.

Es evidente que la estrategia de atencién telefénica que se esta empleando en la
actualidad no es la mas funcional, pues el 25% expresa que dicho servicio es
“malo” y que debe mejorar con urgencia, tomando en cuenta que mas del 50 %
de los empleados que se comunican por esta via, trabajan fuera de las
instalaciones. Se evidencia una clara oportunidad de mejora de este servicio en

particular.

No se cuenta en la actualidad con un registro de llamadas entrantes a esta area,
sin embargo se han hecho recuentos aislados en los que se ha evidenciado que

la cantidad de llamadas que ingresa. En la consideracion de la alta demanda de
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este servicio, debe formularse una estrategia de atencion mas adecuada a la

necesidad de la empresa.
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Andlisis del servicio de Atencién al Cliente Interno
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En esta grafica se evidencia la calificacion que se hace a los servicios que presta
esta area, en lo que se refiere a los requerimientos relacionados con la emision
de certificados del seguro social ( IGSS), tramites de carnets del IRTRA, emision
de gafetes de identificacibn de empleados, constancias laborales, apertura de
cuentas bancarias para pago de salarios, emision de cartas sancionatorias y de
felicitaciones, tramites del Seguro Médico y Vida, trdmites ante la Universidad y
del Instituto de Educacién a Distancia (ISEA) y por ultimo el servicio de gestion y

coordinacion de todas las capacitaciones que brinda este departamento.

La calificacién en general es satisfactoria pues el 88% opina que el servicio esta
entre Muy Bueno y Bueno, y el 12% entre Debe Mejorar y Malo. La percepcion
de los usuarios es que en términos generales las solicitudes de los tramites que
requieren es satisfactoria sin embargo se debe mejorar ese 12% que debe

reducirse y el aspecto que deberia ser prioritario es el tiempo en que se
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resuelvan los requerimientos, aunque en general fueron evaluados de manera

satisfactoria.
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Andlisis del Servicio de Reclutamiento y Seleccidén de Personal en General

Grafica General de Satisfaccion del Servicio de MuyBueno = Bueno  Debe Mejorar m Malo
Reclutamiento y Seleccion de Personal

100% -
90% -
80% -
70% -

L) Dn o/
60% - 50% 5I2 / 48%
50% -

%

40% - 32

30% - 239

20% - 1) 13%
- 3% 3%
0%
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El Departamento de Recursos Humanos de la empresa para cumplir con el
servicio de Reclutamiento y Seleccion tanto del personal de Seguridad
(Operativo), Administrativo y técnico, tanto en la capital como en todos los
departamentos del pais, cuenta con un equipo de 9 colaboradores cuya funcion
es gestionar la busqueda de los candidatos idoneos segun el perfil del puesto
solicitado o vacante y llevar a cabo los procesos de seleccion, validacion,
legalizacion, induccién y capacitacion del empleado nuevo para su incorporacion

a sus funcién en el menor tiempo posible y al menor costo.

Los usuarios de este servicio son Jefes y Gerentes de los diferentes
Departamentos de la empresa, quienes solicitan este servicio y a quienes se les

pidié lo evaluaran. En términos generales se evidencia que la calificacion de la
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calidad del servicio es de un 56 % entre Muy Bueno y Bueno, y 44 % como
Debe Mejorar y Malo. El aspecto que se manifiesta con oportunidad de mejorar

es el tiempo en que se cumple el requerimiento.

Al entrevistar a los usuarios manifiestan que en el proceso de seleccion debe
cumplirse con la validacion de confiabilidad y honestidad del candidato, ademés
de que debe cumplir con las habilidades y destrezas, conocimientos especificos
de su profesidbn u ocupacién, mandatorios para cumplir con sus tareas y
funciones que requiere la plaza, la confiabilidad es un aspecto importante de
cumplirse ya que siendo una empresa de seguridad es condicionante que sea
una persona proba y sin antecedentes, con una trayectoria laboral y familiar de

rectitud y honradez.
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Andlisis del Servicio de Seleccion Operativa

Grafica de Satisfaccion del Servicio
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Esta area es una de las mas criticas en cuanto a la satisfaccion del usuario de
los servicios que la misma brinda. Siendo esta area la encargada de la
evaluacion y contratacién de personal de seguridad, es la prioridad para tomar
acciones correctivas y de mejora. Consistentemente fue evaluada con un alto
porcentaje negativo principalmente en tiempo de atencion de los requerimientos

y en la calidad del mismo.

Las principales objeciones en este servicio, se refieren a la lentitud en el
desarrollo de los procesos de evaluacion de los candidatos y en el
incumplimiento del perfil requerido con el personal contratado. Es importante
agregar que se pudo constatar que es un departamento donde se realizan
muchas actividades, si bien es cierto que tienen un programa propio donde se
auxilian de un sistema computarizado, se evidencié que el personal no es
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suficiente, creando atrasos y a veces descontrol de los procesos de seleccion

atrasando la entrega de personal validado.
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Andlisis del servicio de Seleccion Administrativa
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La calidad de servicio brindado El iempo en que se resolvieron Laatencion que le brindo la
fue: sus requerimientos fue: personaencargadafue:

El Departamento de Recursos Humanos de la empresa tiene a su cargo la
seleccion del talento humano que se incorporara a la misma, para brindar sus
servicios de manera Optima y con apego a los objetivos estratégicos de la
organizacion. Para cumplir con la atencion a estos requerimientos, tanto en la
capital como en el area departamental, se cuenta con un equipo de 3
colaboradores, cuya funcion es gestionar la busqueda de los candidatos idoneos
segun el perfil del puesto solicitado o vacante y llevar a cabo los procesos de
reclutamiento, evaluacion, seleccion y contratacion del nuevo colaborador para

su incorporacion a la empresa en el menor tiempo posible y al menor costo.

Los usuarios de este servicio son Jefes y Gerentes de los diferentes
Departamentos de la empresa, quienes solicitan este servicio por sustitucion,
renuncia, promocion o creacion de nuevas plazas. En términos generales se

evidencia que la calificacién de la calidad asi como la atencion brindada en el
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servicio es satisfactoria para los usuarios, no asi en el aspecto de “tiempo” ya

gue indican que con algunos requerimientos se ha demorado la contratacion.

Al entrevistar a los usuarios manifiestan que en el proceso de seleccion debe
cumplirse con la validacion de confiabilidad y honestidad del candidato, ademas
del mayor apego al perfil requerido, esto quiere decir que debe cumplir con las
habilidades, destrezas y conocimientos especificos de su profesion u ocupacion,
necesarios para cumplir con sus tareas y funciones segun la necesidad del
puesto, la confiabilidad es un aspecto importante de cumplirse ya que siendo una
empresa de seguridad es condicionante que se pueda garantizar que el talento
humano que se esta contratando, es una persona honrada y sin antecedentes

negativos, con una trayectoria laboral y familiar de rectitud y honradez.
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Andlisis de los Servicios Médicos

Grafica General de Satisfaccion del .
Graretalte) e Fas Muy Bueno Bueno Debe Mejorar H Malo
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La calidad de servicio brindado  El tiempo en que se resolvieron Laatencion quele brindo la
fue: sus requerimientos fue: persona encargadafue:

Como parte del programa de bienestar laboral la empresa, se cuenta con un
area orientada a la atencion de la salud de los colaboradores, esta area esta
conformada por un Médico General, un Odontélogo y una Enfermera de planta,
gue cubren un horario laboral de 8 horas de lunes a viernes y sabado medio dia,
asimismo cuenta con una farmacia con mas de 300 productos medicinales al

servicio de los colaboradores.

El nivel de satisfaccion del usuario en cuanto a este servicio es gratificante, pues
tan s6lo un pequefio porcentaje opina que existe aspectos que deben mejorar, el
resto lo evalu6 como “Muy Bueno” y “Bueno”. En cuanto a lo expresado por
usuarios de la atencion dental, se puede percibir satisfaccion en el usuario, sin
embargo expresaron que es posible que busquen mas la atencién directa del

odontdlogo encargado que la atencion de las 2 odontdlogas que atienden en
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algunos turnos. No obstante se percibe un nivel aceptable de satisfaccion con el

servicio recibido.

El servicio de la farmacia fue evaluado como satisfactorio en general. El aspecto
mejor evaluado con la prestacion de estos servicios fue en funcion del Tiempo de

Atencion.
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Andlisis del servicio de Cafeteria

Grafica de Satisfaccién del
Servicio de Cafeteria Muy Bueno ' Bueno Debe Mejorar W Malo
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brindado fue: resolvieron sus personaencargadafue:
requerimientos fue:

La encuesta de satisfaccion del usuario con este servicio evidencia que tiene una
buena aceptacién en general, tan sélo un 20% indica que puede mejorar en los
aspectos de calidad y atencion brindadas, en el aspecto de tiempo obtuvo una
calificaciéon de “bueno” en un 100%.

Algunas de las observaciones indicadas por los usuarios participantes en este
estudio fueron: que algunos alimentos no tienen el nivel de coccién adecuado,
las instalaciones son demasiado calurosas y carecen de ventilacién, un usuario
manifestd que algunos de sus alimentos (vegetales) se encontraban en
descomposicion. Pese a las malas experiencias de algunos usuarios, en general
es una de las areas mejor evaluadas por los usuarios, ya que no presenta

calificacion “malo” en ningun aspecto.
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Andlisis del servicio de Cooperativa

Grafica de Satisfaccion del Muy Bueno Bueno Debe Mejorar ® Malo
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Cooperativa es el area mejor evaluada en esta encuesta de satisfaccion de
usuarios, segun la opinién de los usuarios, satisface en un alto nivel las
necesidades de sus clientes. Este servicio fue evaluado en su mayoria como
“muy bueno” y cuenta con un muy bajo margen de aspectos a mejorar. En esta
area trabajan 2 colaboradores en atencién al cliente y un Jefe quienes dan
trdmite a los siguientes servicios: Afiliacion de Asociados de nuevo ingreso,
Tramite de renuncia de asociados, Depositos y retiros de Ahorro, y Solicitudes

de Préstamos.

La Cooperativa realiza un promedio de 20 transacciones por dia y resuelve a
diario todas las solicitudes de deposito y retiro de ahorros. En relacion a los
préstamos tienen 5 dias para resolver y la gestion de Afiliaciéon la realizan 3 dias

de la semana y pago de ahorros por renuncia de asociados 1 dia a la semana.
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Entre los aspectos de mejora se encuentran sugerencias realizadas por los
usuarios, orientados a la ampliacion de servicios y a los requisitos para poder

contar con créditos, no en si al servicio actual en los aspectos ya mencionados
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

1. El clima laboral sano en el departamento de Recursos Humanos es de un
58%, dado que es la primera evaluacion de este tipo que se realiza, no
hay un parametro de comparacién, este es un precedente para la

implementacion de un proceso de evaluacion y mejora continua.

Resultados de Clima Laboral RR HH 2012

29.73%

Muy Bueno = Bueno Regular m=mMalo

2. Pese a que un 58% podria tomarse como un porcentaje relativamente
bajo, es importante mencionar que del 42% restante, existe un 30% de
oportunidad de mejora, esto quiere decir que el personal considera que se

puede mejorar. Tan sélo un 13% evalta como “malo” el clima laboral.

3. De los médulos evaluados los mas afectados son: Reconocimiento e

Incentivos, Compensacion Salarial, Crecimiento y Desarrollo Laboral.
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La poblacion objeto de estudio indica no tener una clara percepcion del
crecimiento laboral que pueda tener dentro de la empresa, no existe un
plan de carrera definido y esto provoca desmotivacion en los

colaboradores.

Se sugiere la estandarizacion de procesos en una misma area,
especialmente Seleccién Administrativa, ya que se tienen procedimientos
bien establecidos en el servicio de esta area para algunas unidades, no
asi para otras.

Se evidenci6o el desconocimiento del personal sobre la Estructura
Organizacional del departamento, la misma no es funcional, ya que
aunqgue existe este registro como tal, el personal no lo conoce y por lo
tanto no lo cumple. La linea de reporte funcional no es congruente con lo
gue se establece en la Estructura Organizacional, esto genera confusion
ya que las personas acuden por apoyo a quien no corresponde y por esa
razon puede que no consiga satisfacer sus necesidades de apoyo y

retroalimentacion.

La poblacién objeto de estudio expresa que no se les reconoce su labor,
asimismo que no perciben que el mismo sea valorado, en este sentido es
importante resaltar que no se identificd6 por parte de los investigadores
gue este interés radique Unicamente en el deseo de incentivos materiales
0 economicos, los colaboradores expresan que en ocasiones han sido

gratificantes las palabras de felicitaciones.

El mdédulo “Compensacion Salarial” es otro de los factores mas afectados,
es importante mencionar que existe areas en donde la prioridad de

atencion es mas fuerte, como lo es el area de cafeteria, ya que refieren
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gue no cuentan con prestaciones y que esto les afecta pues la mayoria de
sus colaboradores tiene un promedio de 4 dependientes, algunas de ellas

madres solteras.

9. En el area de Atencidn al Cliente Interno (ACI), la mayoria de sus modulos
se encuentran por debajo de la media, esto significa que el personal de
esta area esta inconforme y si no se le da la debida importancia, esta en

riesgo latente de empeorar.

10.Se evidencia en un alto porcentaje la necesidad de mejorar el liderazgo de
cada area, pues este presenta algunas debilidades segun indicé la
poblacion evaluada.

11.Especificamente en el area de Atencién al Cliente Interno (ACI) que es la
seccion que mas servicios ofrece y que maneja mas volumen de
demanda, se identific6 como puntos criticos los médulos:  Trabajo en

Equipo y Liderazgo y Apoyo del Jefe.

12.Una de las deficiencias que posee la empresa es la insuficiencia de
personal en el Departamento de Recursos Humanos, a consecuencia de
ello la mayoria de colaboradores manifestd su descontento por la

sobrecarga de trabajo.

13.Los resultados del estudio muestran que la mayoria del personal de éste
Departamento desea ser capacitado con mas frecuencia para
desempeiar mejor sus funciones, hasta en la actualidad no ha existido un

plan de capacitacion especifico para esta area.
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14.De todas las areas evaluadas, Cooperativa present6 el mejor clima laboral
con un 73%, se percibié un buen nivel de satisfaccion con los aspectos
medidos, el resultado obtenido en clima laboral sano en las otras areas se
manifiesta de la siguiente manera: Seleccion Operativa 70%, Cafeteria
64%, Servicios Médicos 62%, Seleccion Administrativa 51% y el area mas
afectada en su clima fue Atencion al Cliente Interno con un 40% de clima

laboral sano.

15.El personal del departamento de Recursos Humanos manifiesta estar muy
identificado con el mismo, lo cual representa una ventaja, pues se percibe
la disposicién para mejorar su clima laboral y el servicio que ofrecen en

pro de un desarrollo 6ptimo para la empresa.

16.La satisfaccion de los usuarios de los servicios del departamento se
encuentra dividida segun las éareas, en este sentido existe mucha
oportunidad de mejora. Las areas con prioridad de trabajo en este tema
son:

a. Seleccion Operativa
b. Atencion al Cliente Interno (atencion telefénica)

c. Seleccién Administrativa (tiempo)
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4.2. Recomendaciones

1. Considerar el desarrollo e implementacion del plan de accidon que se
brinda como resultado de este estudio, destinado a la mejora de la Salud
Mental del colaborador de la unidad de interés, a través de un Clima

Laboral Sano. (ver anexo)

2. Se sugiere la implementacion y desarrollo de actividades orientadas a
corregir y/o mejorar las condiciones fisicas e intangibles cuya oportunidad

de mejora se evidencia en este estudio.

3. Continuar con la medicién del Clima Laboral en la unidad, para dar
continuidad a la busqueda de la mejora continua en sus condiciones y

procesos.

4. Cumplir en la medida de lo posible con las correcciones o mejora de lo
expuesto en este estudio por los colaboradores, ya que derivado del
mismo se generd expectativa de cambio en los mismos, lo cual

compromete a la empresa a garantizar mejora para esta unidad.

5. Ala empresa se le presentd un plan de accidn y se sugiere que tomen en

cuenta algunas de las actividades en pro de mejoramiento de cada area.

6. Evaluar el estado de fuerza actual, ya que durante la realizacién de este
estudio se pudo evidenciar la alta demanda de los servicios de este
departamento, ha crecido la poblacion a atender y la cantidad de
personas que conforman el departamento se ha mantenido, por lo que

existe una sobrecarga de trabajo percibido en algunas areas.
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7. Monitorear periodicamente al Departamento de Recursos Humanos, para
evaluar avances y detectar fallas, en vista de que dicho Departamento es
imprescindible para que la empresa tenga éxito en la vision, mision y

objetivos que se ha propuesto.

8. Dar todo el apoyo necesario al programa de capacitacion especifico para
la unidad de Recursos Humanos, para optimizar el servicio que brinda a

través de sus integrantes.
9. Dar a conocer formalmente la Estructura Organizacional del
Departamento en aras de hacerla funcional y dar el apoyo necesario los

lideres para la mejor administracion de las areas.

10.Realizar evaluaciones periddicamente de la Satisfaccion de Usuarios de
los servicios que presta el departamento.

11.Dentro del Plan de Capacitacion dar énfasis al Enfoque y Servicio al

Cliente.
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ANEXOS



PLANIFICACION DE OBJETIVOS

OBJETIVO

OPERACIONAL | ACTIVIDADES CONTENIDOS ABOF;':AN'\?(';NTO/ INSTRUMENTOS RECURSOS TEMPORALIDAD
Concientizarala |- Visitaala - Concientizaciéon | Reunion de - Proyecto - Materiales: 1 semana
alta gerencia de empresa. - Salud Mental presentacion al - Encuestas Presentacion,
la empresa de la | - Presentacion | - Clima laboral Gerente de - Guia de cafionera,
importancia de la del proyecto sano. Recursos entrevistas. pantalla,
Salud Mental del a desarrollar. | - Factores a Humanos. computadora.
trabajador a evaluar. - Humanos:
través de un Gerente de
clima laboral RRHH e
sano. investigadores
Brindar a la - Realizacion - Factores a Aplicacién de la - Encuestas - Materiales: 3 semanas
empresa una del estudio evaluar. encuesta. - Guia de Computadoras
propuesta de de Clima - Aspectos a Ejecucion de la s entrevistas. sistema,
plan de accién Laboral en conocer en los entrevistas. - Informe final formato de
para contribuir en RRHH. grupos focales | Analisis de los - Plan de accion. entrevista,
la Salud Mental - Presentacion | - Resultados datos. modelo de
del trabajador a del informe - Conclusiones y | Elaboracion del encuestas.
través de un de recomendacio- | plan de accién. - Humanos:
clima laboral Resultados nes. Colaboradores
sano. del estudio. - Acciones de e

- Presentacion mejora. investigadores.

de plan de

accion.




PLAN DE ACCION

Producto de la investigacion realizada se presenta el siguiente plan de accion a la
empresa para su consideracion, en el mismo se sugieren acciones concretas que
promueven la mejora de todos y cada uno de los factores evaluados, a través de su
implementacion y desarrollo se pretende mejorar sustancialmente el Clima Laboral
del Departamento de Recursos Humanos y en consecuencia elevar su nivel de
competencia, dindmica y la prestacion de los servicios que brinda, para el logro de la

satisfaccion de los usuarios en general.

RECONOCIMIENTO E INCENTIVOS:

| Muy Bueno = Bueno

Reconocimientos e Incentivos

26.9%

15.3%

13.1%
15% 1
0%
0% '

Muy Bueno Bueno Regular Malo

7

Este factor se constituye como el peor evaluado por el personal, pues un 70%
manifestd que no se le reconoce su labor y no recibe ningun reconocimiento ni
siquiera verbal, una minima parte indico que lo mas que han recibido son algunas

palabras de felicitacion.




Actividades:

1. Crear un programa de reconocimiento en cada una de las 6 areas que forman el
Departamento de Recursos Humanos. Programa de “Empleado del Mes”,
Inicialmente este contemplaria el cumplimiento en aspectos que podrian
considerarse como obligatorios y propios de sus tareas y funciones, su objetivo
es reconocer el cumplimiento a cabalidad de su compromiso de acuerdo a su

posicion.

2. Para reconocer otro tipo de actitudes, acciones, etc. mas complejas, se sugiere
crear un programa de reconocimiento en un nivel superior. Programa
“Reconocimiento Mente Creativa”, Pretende reconocer las ideas que surjan de la
creatividad de los colaboradores y que puedan ser implementadas en mejora de
los procesos de Recursos Humanos o crear nuevos procesos que conlleven una

mejora sustantiva en el logro de sus objetivos.

3. Reconocimiento del empleado del mes. Se propone el uso de las carteleras con
la foto del empleado destacado por su cumplimiento y desempeiio el cual se
promueve por votacién dentro de los colaboradores de su departamento en la

reunion mensual sugerida.

4. Reconocimiento de los logros del personal. Se sugiere inicialmente realizarlo a
través de cartas de felicitacién, accion que ya maneja el sistema de Recursos
Humanos reconociendo el trabajo bien hecho, diplomas de cumplimiento de
metas; posteriormente podrian incluirse vales de supermercado, cupones
canjeables en tiendas de articulos como aparatos eléctricos, cuando el

colaborador mejore procesos o su desempeiio sea extraordinario.




COMPENSACION

cﬂmm i Muy Bueno = Bueno

27.6%

17.4%
11.8%

|
[
5% |
0% |
5% ‘ -

Muy Bueno Bueno Regular Malo

Este mddulo ocupa el segundo lugar como oportunidad de mejora, ya que un 60% de
la poblacion encuestada muestra inconformidad con su salario, por lo que califican el

mismo como malo o regular.
Actividades:

1. Realizar una revisibn de la escala salarial de acuerdo a las funciones y
responsabilidades de cada puesto. Se sugiere un estudio de mercado en el
campo salarial en relacion a otras empresas de este mismo giro de negocio y de
este mismo nivel.

2. Realizar una campafa de sensibilizacion. Dar a conocer todos los beneficios que
ofrece la empresa ya que varios de los colaboradores gozan actualmente del
beneficio de estudiar a todo nivel es decir primaria, basico y universitario y no lo
hacen, esta campafa puede hacerse en las reuniones mensuales del

departamento, correos de promocion, boletines en las carteleras, afiches, etc.

3. Distribuir de mejor manera los turnos y horarios del personal de cafeteria y
considerar el pago de horas adicionales de trabajo al personal de cafeteria ya
gue es el area mas afectada en este médulo y quienes segun estudio de sus
dependientes estan entre 3y 4 cada uno de forma directa.




CRECIMIENTO Y DESARROLLO

Crecimientoy Desarrollo Laboral

I Muy Bueno m=Bueno Regular
= Vi = - — % i
|
% ==
0% 25.0% 23.3% | L — |
- | |
2%
17.2%
0% |
15% | ! |
0%
% ¢
o% . -
Muy Bueno Bueno Regular Malo

Mas del 50% manifiesta que no percibe crecimiento dentro de la organizacion,

asimismo que poco o0 nada se le desarrolla tanto profesional como personalmente.
Actividades:

1. Crear un programa de capacitacion para promover el crecimiento laboral de los
colaboradores que incluya aspectos especificos de sus funciones y actividades

para mejorar su desempefio.

2. Realizar actividades en las que se promueva la participacion de los colaboradores
en la solucion de distintas situaciones que afecten al departamento. Es decir la
creacion de “Mesa de Discusion”, con una periodicidad de una vez cada mes, en
la cual se presente un caso o dificultad o bien una oportunidad de mejora, invitar
a los colaboradores para que expongan ideas que pudieran dar solucién a dicho

aspecto.

3. Especificamente con el personal de cafeteria, promover la superacion académica,
creando un programa de nivelacién de su educacion primaria y nivel basico,
aprovechar la alianza con ISEA de educacion a distancia por madurez y
dotandolos de un monitor voluntario, quien los acompafie y asesore. Con este fin

también se sugiere un programa de educacion nocturna para adultos.




TRABAJO EN EQUIPO

MuyBueno ®Bueno  Regular

Trabajo en Equipo
- 42.0%
Lo =
s 33.6% ——
8% | |
] |
20.4%
5% |
2% |
15%
10% | 4.0%
=
o
Muy Bueno Bueno Regular Malo

Del personal evaluado, Gnicamente un 66% percibe que si se trabaja en equipo.
Actividades:

1. En la reunion mensual del departamento promover la importancia del trabajo en
equipo para el logro de las metas, realizar dinamicas que ensefien y promuevan
el trabajo en equipo en la consecucion de un objetivo, dinamica armar

rompecabezas con ojos vendados, 100 pies, jugando a ciegas, etc.

2. En la reunion mensual reconocer el logro de resultados al mejor equipo o area,

otorgar diploma de reconocimiento.

3. Cambio de roles, por un tiempo definido, todos y cada uno haran un intercambio
de roles, en el cual los colaboradores tendran la oportunidad de conocer las
funciones de otro, esto les permitira enriquecer su conocimiento en cuanto a la

dinamica del departamento y conocer otros puntos de vista y necesidades.

4. Revisar la distribuir de tareas y funciones de cada puesto de trabajo y evaluar la
contratacion de por lo menos 2 posiciones mas una en el area de seleccion de

personal operativo y otra en atencion al cliente interno.




COMUNICACION

Comunicacion | MuyBusno sBusno

Regular

23333334 (0

0% Il

| 27.4%
| | | l : 6.0%
-' ™

Muy Bueno Bueno Regular Malo

Se percibe en un 67% como muy buena y buena, indican no tener acceso a la

informacién oportuna para mejorar con sus funciones.
Actividades:

1. Realizar en cada una de las reuniones de mes, un requerimiento por escrito de la
informacion sensible necesaria para cumplir con los requerimientos y determinar

el canal de comunicacion mas efectivo para proveerla.

2. En la reunion de mes, dar oportunidad a cada uno de los miembros del
departamento a expresar sus ideas y opiniones de manera verbal o por escrito
para que se tomen en cuenta en la resolucion de los problemas o acciones de

mejora.

3. Crear el buzén de opinion, dinamica donde cada uno de los miembros anotaré en
una boleta sus requerimientos de comunicacion de manera anonima y el Gerente
y sus 6 jefes de area las deberdn analizar y considerar como oportunidad de

mejora para futuras reuniones.




LIDERAZGO Y APOYO DEL JEFE
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En este factor se evaluo a 7 lideres, La Gerencia y 6 jefes de areas que conforman el
Departamento, y la percepcion es que solo el 50% lo percibe como muy bueno.

Actividades:

1. Sensibilizar el papel del lider, promover los principios de un lider, mentor y guia,
para este fin se puede realizar la actividad “Jefe por un dia”, con el
acompafnamiento debido de jefe real, se eligira a un colaborador y se colocara por
un dia en la posicion de jefatura, se le invitard a participar en la toma de
decisiones, podra discutir y realizar el andlisis de las situaciones y dara
instrucciones, para lograr generar un compromiso de ambos y de su impacto en

los resultados del area especifica y del Departamento en general.

2. Dar un curso a los lideres del departamento sobre Liderazgo Situacional y se
recomienda la lectura de libros como: “Lider de 360 grados” y “Los 7 Habitos de
la Gente Altamente Efectiva”, para desarrollar sus capacidades y desempeiio

como lideres.

3. Cambio de Roles: en esta actividad las personas se intercambian de funciones o
puestos, a través de la misma tanto el personal en general como el jefe, podran
conocer las necesidades y dinamica de los otros puestos, esto permitira que el
jefe conozca de forma directa la necesidad de su colaborador y podria optimizar
el apoyo que le brinda al mismo.




CONDICIONES DE TRABAJO
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Un 71% del personal evaluado manifesté estar satisfecho con sus condiciones de
trabajo, especificamente manifestaron que se debe mejorar la ventilacion vy

disposicion de espacios mas grandes.
Actividades:

1. Ampliar las areas de Atencién al Cliente y mejorar su posicién ante las ventanillas

de atencion.
2. Distribuir de mejor manera las escritorios del area de Seleccion de Oficiales.

3. Ampliar la oficina de Selecciéon Administrativa para realizar de mejor manera las

entrevistas de seleccion a los aspirantes a plazas.

4. Proveer de un area para archivo de documentos pues en cada puesto de trabajo

se evidencié acumulacién desordenada de papeleria.

5. Garantizar que las oficinas y areas de trabajo cumplan con los requerimientos
minimos segun lo establece la ley: ventilacion, iluminacién y una ruta de

evacuacion debidamente informada.




IDENTIFICACION CON EL DEPARTAMENTO

Identificacion con el Departamento
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En este factor se evidencié un buen nivel de clima laboral sano, ya que el 77% de los
colaboradores se muestra identificado con su departamento.

Actividades:

1. Realizar la actividad “Induccién a la Empresa”. Esta actividad ya se realiza con
personal de reciente ingreso, sin embargo debe ser llevada a todo el personal
antiguo, con el fin de que conozcan la cultura y organizacion actual de la empresa

y de esta forma consolidar su sentido de pertenencia.

2. En la reunion mensual se puede incluir la celebracion de los cumpleafios del mes
y asi promover una efectiva y amigable convivencia entre los integrantes del

departamento.

3. Actualizar la pagina de Intranet del Departamento, incorporar una fotografia de
los colaboradores que actualmente forman las diferentes areas y una breve
descripcion de los servicios que cada una presta, asi como sus objetivos
estratégicos particulares con los que contribuyen a los objetivos de la

organizacion.




RELACIONES INTERPERSONALES
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Este es el factor mejor evaluado en el departamento de Recursos Humanos, un 79%
percibe buenas relaciones interpersonales dentro del departamento.

Actividades:

1. En la reunion mensual, realizar dinamicas de integracion, por ejemplo “La
Telarafia”, con el objetivo de que se conozcan mejor, se eleve el sentido de

compaferismo, unidad y solidaridad en la unidad.

2. Realizar talleres en los que se discuta y se promueva la consolidacién de los
valores de Recursos Humanos y la ejecucién de los mismos. Designar a cada
colaborador la ejemplificacion de estos valores, por ejemplo: Si se asigno el
valor "respeto” a un colaborador, éste podria imprimir una frase célebre al
respecto, plasmarla en pequefios cartelitos y entregarlos a cada colaborador del
equipo o a cada area, o bien podria hacer alguna dindmica relacionada, quedara
a criterio de la creatividad de cada participante. Todos deberan tener un valor
asignado, la actividad podria realizarse cada viernes o el dia que designen mas

apropiado




Estudio de Clima Laboral en el Departamento de Recursos Humanos

Guia de Entrevista

Area donde labora: Categoria:

Fecha:

Usted como colaborador y considerando los aspectos antes evaluados y la comunicacion que
genera esta herramienta de trabajo que tiene como objetivo la identificacion de planes
estratégicos para el desarrollo y formacion de nuestros colaboradores, solicitamos su aportacion
contestando la siguiente entrevista.

FACTOR ITEMS

La informacion se comparte con el resto del grupo?
Relaciones Considera usted que la informacion es clara y suficiente en el
Interpersonales. momento para realizar su trabajo?

Se mantiene usted informado de lo que pasa?

La informacion que manejan es clara?
Comunicacion Le mantienen informado de los cambios y mejoras dentro de su
area de trabajo?

Trabajo en Equipo En su area de trabajo se promueve el trabajo en equipo?
Cuando se trabaja en equipo se logran mejores resultados?

Liderazgo y Como es su comunicacion entre su jefe y usted?
Apoyo Su jefe escucha sus opiniones y/o sugerencias?

En su area de trabajo se reconoce el logro de resultados?
Reconocimiento Cree usted, que su jefe es objetivo cuando evalGa su
desempenio laboral?




Crecim. y desarrollo
(Capacitacion)

Ha recibido capacitacion alguna?

Qué clase de capacitaciones le gustaria recibir para mejorar en
su trabajo?

Qué clase de capacitaciones le gustaria recibir para mejorar en
su trabajo?

Satisfaccion Laboral

Se siente satisfecho del trabajo que realiza?
Su puesto de trabajo le resulta comodo?

Compensacion
(Salario)

Considera usted que el salario que recibe corresponde al trabajo
gue realiza?

Considera que el sistema de pago establecido es justo? Cubre
sus necesidades basicas?

Condiciones de
Trabajo

Cuenta con condiciones adecuadas de seguridad e higiene para
realizar su trabajo?

Identificacion con
Depto.

Le agrada el area donde trabaja?

Qué es lo que mas le gusta de su area de trabajo?

Si le ofrecieran otra plaza en otro departamento, pero con las
mismas condiciones de pago lo aceptaria? Por qué?




ESTUDIO DE CLIMA LABORAL
EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Ayidenos a mejorar su clima, contestando las siguientes preguntas!
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RESPUESTAS

1 £S5 se le presenta la oportunidad de tener otro trabajo con igualdad de POCO

sueldo y condiciones en otro departamento, lo aceptaria? sl FROBABLE | PROBABLE MO
2 i Considera que existe igualdad entre hombres y mujeres en cuanto a la

compensacidn salarial? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
3 £ Cuenta con las medidas de seguridad basicas en su lugar de trabajo? HUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
4 ¢ Cuenta con las herramientas y equipo necesarios para desarrollar su

trabajo? NUNCA ANVECES [CASISIEWMPRE| SIEMPRE
5 i Se siente responsable de los éxitos y fracasos del departamento en

general? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
6 i Considera que su lugar de trabajo cumple con las necesidades basicas

para desarrollar bien su trabajo (ventilacidn, iluminacién, aseo? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
7 iLa empresa le da la oportunidad de desarrollarse profesionalmente dentro

de la misma? NUNCA AVECES |CASISIEMPRE| SIEMPRE
8 £Se reconoce v estimula su trabajo cuando supera las expectativas? HUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
g ¢ Esta dispuesto a trabajar fuera del horario de trabajo para lograr el objetivo

de su departamento, aungue no sea compensado econdémicamente? HUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
10 ;Recibe apoyo de sus compafieros cuando hay sobrecarga de trabajo? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
11 ;Le capacitan constantemente para mejorar su desempeiio? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
12 ¢ Recibe incentivos gue lo motiven a mejorar su desempeiio laboral? HUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
13 ;La comunicacidn que recibe de su jefe inmediato es clara v precisa? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
14 ¢Los reconocimientos e incentivos se aplican de manera equitativa a los

miembros de su departamento cuando amerita? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
15 ¢Recibe una compensacion justa considerando su competencia y la

responsabilidad de su cargo? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
16 ;Cdmao califica la relacidn entre los integrantes de su drea de trabajo? MALA REGULAR BUENA | MUY BUENA
17 ¢ Tiene la libertad de aplicar a las convocatorias para ocupar otras

posiciones en la empresa? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
18 ;Considera gue existe el trabajo en equipo en su area? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
19 i Cdmao califica las relaciones entre todos los integrantes del departamento

de RRHH? MALA REGULAR BUENA MUY BUENA
20 i Considera que existe buena comunicacidn entre los miembros de su

departamento? NUNCA AVECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
21 ¢ Recibe apoyo de su jefe inmediato para alcanzar los objetivos deseados? HUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
22 ¢ Tiene acceso a la informacion que necesita para el buen desarrollo de sus

actividades? NUNCA ANVECES [CASISIEWMPRE| SIEMPRE
23 ;Los resultados de su departamento se deben al trabajo en equipo? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
24 £5u salario cubre sus necesidades basicas? NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SIEMPRE
25 ¢Le informa su jefe oportunamente si usted esta realizando bien su trabajo?| NUNCA AWECES |CASISEMPRE| SEMPRE
26 ;El trato que recibe de su jefe inmediato es justo v respetuoso? NUNCA AWVECES |CASISEMPRE| SEMPRE
27 ;Cdmo califica |a relacidn con su jefe inmediato en el area de trabajo? MALA REGULAR BUENA  |MUY BUENA

A quién evalda:

Area de trabajo:




Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de RRHH e

Agosto 2012

"

Qué semvicios ha requerido del Departamento de Recursos Humanos

Certificados de 1G55
Tramites de IRTRA

Gafetes

Creacion de codigos
Constancias laborales
Apertura de cuenta bancaria
Emisidn sanciones vy felicitaciones
Apoyo en eventos espec.
Tramites del Seguro
Tramites de ISEA

Tramites de la Universidad
Asesoria legal

Sequn el semvicio requerido:

1 El tiempo en que le resolvieron su requerimiento fue:

Malo Debe mejorar Bueno

2 La calidad del semnvicio brindado fue:

Malo Debe mejorar Bueno

3 La atencidn que le brindé la persona encargada fue:

Malo Debe mejorar Bueno

Contratacidn de personal C-24
Contratacion de personal AD
Contratacion de personal adm.
Modificaciones de personal
Seleccidn de oficiales
Ascensos de oficiales
Capacitacidn

Atencidn médica

Atencign dental

Farmacia

Cooperativa

Cafeteria

Observaciones

Muy bueno

Muy bueno

Muy bueno

4 Como evalla la atencidn telefdnica del departamento de Recursos Humanos:

Malo Debe mejorar Bueno

Muy bueno

5 En gué aspectos considera que debe mejorar la gestion de Recursos Humanos:

Categoria o puesto:

Area o departamento de trabajo:




Anexo de Graficas
Gréficas de Clima Laboral del Departamento de Recursos Humanos en una empresa de Seguridad

Gréfica No. 1

Clima Laboral en Recursos Humanos
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Gréfica No. 2

Clima Laboral en Atencién Cliente Interno
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Gréfica No. 3

Clima Laboral en Seleccion Administrativa
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Gréfica No. 4

Clima Laboral en Seleccion Operativa
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Gréfica No. 5

Clima Laboral en Servicio Médico
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Gréfica No. 6

Clima Laboral en Cafeteria
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Gréfica No. 7

Clima Laboral en Cooperativa
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