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INTRODUCCION

La presente investigacion se denomina “Andlisis del clima organizacional
presente en el AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica” en donde se realiza un estudio del ambiente laboral y cémo afecta el

trabajo realizado.

En la actualidad, el bienestar del recurso humano se ha convertido en una
prioridad de las empresas, quienes buscan retener a su personal y atraer los mejores
candidatos y asi fortalecer sus equipos de trabajo. Pero las personas capacitadas
requieren de un ambiente laboral sano y de desarrollo profesional para que se
mantengan en la compafia; ademas, el liderazgo ejercido debe ser el correcto para

gue todos estén bajo la misma direccidén segun la mision y visién de la empresa.

Se mostrard informacion relacionada con el clima organizacional que junto con
un instrumento de medicidn, comprobaran la percepcion que tiene el AMS Shared
Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica, sobre temas como

liderazgo, comunicaciéon y motivacion.

En la presente investigacibn se podra observar en los seis capitulos que la

conforman, la siguiente informacion:

Capitulo I: Este capitulo presenta los antecedentes histéricos de la empresa
DXC Technology., los antecedentes investigativos, la justificacion e importancia, el
planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion, los alcances y
limitaciones y finalmente el objeto de estudio.

Capitulo II: Se presenta el Marco Contextual; el cual incluye el marco situacional
y el marco conceptual, que contemplan las definiciones relacionadas con los temas de

administracién y de administraciéon de los recursos humanos.

Capitulo Ill: Se encuentra el Marco Metodolbgico; en el cual se describen las

definiciones del enfoque y métodos de investigacion utilizados, las técnicas e
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instrumentos que permitieron la recoleccion de datos y finalmente, el cuadro de las

variables contempladas en el estudio.

Capitulo IV: Andlisis e interpretacion de datos, en este capitulo se muestra la
tabulacion y los gréaficos de los datos; con el fin de mostrar la interpretacién de cada
uno de los resultados.

Capitulo V: En este apartado se encuentran las conclusiones obtenidas asi como
las recomendaciones planteadas; con el fin de contemplar lo propuesto en los objetivos

de la investigacion.

Capitulo VI: Como resultado del andlisis y a raiz de las conclusiones, se procede
a elaborar una propuesta para mejorar el clima organizacional en el AMS Shared

Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica
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CAPITULO |

EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

La siguiente informacion se toma de

https://content.int.hpe.com/sites/Culture/OurCulture.page y  https://my.dxc.com/our-

company/about-dxc-technology.html las cuales son péginas de intranet que solo estan

disponibles para los empleados de la compafiia.

La fundacién de la compafiia HP se da en 1939 en California, Estados Unidos y
desde entonces se le ha conocido como un referente en el campo tecnoldgico. En el
afio 2015 la empresa se separa creando Hewlett Packard Enterprise que da servicios
de software, nube e infraestructura y Hewlett Packard Inc que crea equipo de computo.
En mayo del 2016 se anuncia que la seccion de Enterprise Services (ES) de HPE se
unira a una empresa llamada CSC, se acuerda la fecha de lanzamiento de la nueva
compaiiia para el 3 de abril del afio 2017, la cual tiene el nombre de DXC Technology.
La empresa CSC fue fundada en el afio 1958 por Roy Nutt y Fletcher Jones y brindaba
servicios de programacion; para luego expandirse a una gama de servicios de

tecnologia similares a los que brindaba la seccién ES de Hewlett Packard Enterprise.

HP llega a Costa Rica en el afio 2003 con un centro de llamadas que poco a
poco se fue extendiendo y que con el paso del tiempo dio la oportunidad de traer
puestos con un grado de responsabilidad méas alto. La fuerza laboral local ha sido
repartida durante la separacion del afio 2015 y la reciente fusion con CSC en el 2017,
esta Ultima empresa no tenia operaciones en Costa Rica. El Admin Team comienza
operaciones el 11 de enero del afio 2016 con 14 personas y a la fecha el equipo cuenta
con 30 personas; quienes se encargan de brindar soporte administrativo a directores y

vicepresidentes ubicados en Estados Unidos y Canada.
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Entre las tareas asignadas estan: manejo de calendarios y correos electronicos,
reservacion de viajes, manejo de contratistas, crear y mantener documentacion,
creacion de reportes, aprobacion para viajes y reportes de gastos, etc. Los miembros
del equipo poseen un horario de lunes a viernes; pero deben estar atentos por si ocurre
alguna eventualidad fuera de horas laborales y ser capaces de dar la atencion

adecuada a cada problema presentado.

Desde que se inici6 la operacion, se han dado varias facilidades a los empleados
en cuestion de horarios, permisos y enfermedad para cuidar el balance entre la vida
personal y laboral. También se realizaron varias actividades para fomentar la
pertenencia a la empresa y la unién del equipo, dichas actividades se hacen cada dos

meses y se cuenta con la autorizacidon anticipada para hacerlas.

A pesar de que se trabaja con personas localizadas en otros paises y que son
quienes mas poseen informacién sobre la calidad del trabajo hecho, el equipo cuenta
con su jefatura formal en Costa Rica, que se encarga de fungir como puente de
comunicacion entre los empleados con directores y vicepresidentes en temas como
evaluacion de desempefio, comunicados oficiales, reconocimientos, quejas, etcétera.
También se encarga de administrar asuntos a nivel local como vacaciones, permisos,

incapacidades, ascensos, y otras consultas a nivel administrativo y local.

Parte del problema actual proviene de la comunicacion presente en el
departamento; ya que las personas se estan dejando llevar por chismes en lugar de
preguntar mediante los canales oficiales cuando tienen dudas sobre algin tema en
especifico. Esto genera malos entendidos e incluso conflictos entre el personal, debido
a que en ocasiones estos no son manejados de manera oportuna por parte de la

jefatura.
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Han ocurrido incidentes en los ultimos meses, en los que el liderazgo ejercido no
ha sido el correcto. Hay contradicciones entre lo que se dice y lo que se hace, llevando
al personal a sentirse confundido con respecto a lo que se puede hacer o lo que no,
también el mal manejo de algunas situaciones de conflicto ha llevado a un deterioro del

clima laboral.

Esto ha causado un deterioro en la comunicacion donde se ven personas que no
se hablan por problemas pasados o porque simplemente no tienen la oportunidad de
hacerlo durante el dia, lo cual afecta el ambiente laboral, ya que no hay un
conocimiento de con quién se esta trabajando, y por ende también se afecta la
motivacion del empleado, porque se presenta falta de pertenencia a la empresa en
general por parte de algunas personas. Actualmente los errores en el liderazgo y en la
comunicacién, han sido la causa de la disminucion de la motivacion en general, y esto
se ve reflejado en que se estan recibiendo menos reconocimientos en comparacioén con

los primeros meses del afio.

El departamento cuenta con un equipo de personas encargadas de hacer
actividades para mejorar el ambiente laboral y lograr un mejor vinculo entre los
miembros del equipo, y asi obtener un mejor sentido de pertenencia a la empresa en
general, por lo que con ese fin se han hecho varias actividades; sin embargo, se ha
creado una politica en la cual se hace obligatoria su asistencia, lo que ha causado un
malestar entre las personas que prefieren dedicarse a su trabajo; pero al verse
obligados a ir llegan con una mala actitud, lo que ha terminado en situaciones
incobmodas. Actualmente se han buscado maneras de atacar estos problemas y
mantener una armonia en el equipo, sin embargo los resultados hasta el momento no

han sido satisfactorios.
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1.2ZANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El clima organizacional es un tema que se discute actualmente en el area de
recursos humanos de las empresas y también entre los mismos empleados de una
empresa, es un tema de importancia en las compafilas multinacionales. Estas
organizaciones se caracterizan por tener equipos diversos, donde se trata de tener al
personal mas capacitado posible sin importar sexo, religion, edad, raza, etcétera. Un
ejemplo de esto se puede ver en un articulo del periddico La Nacion del 13 de febrero
del 2017 en donde se habla de empresas que buscan contratar a personas mayores. El
analisis de clima organizacional se va a construir con base en tres aspectos: el
liderazgo por parte de la jefatura, la comunicacion y la motivaciéon con la que los

trabajadores desarrollan sus funciones.

En los ultimos 50 afios las investigaciones sobre este tema han generado interés
y desde entonces el tema se ha venido desarrollando; actualmente ligandose a temas
como el burnout y desempeiio laboral (Uribe, 2014). Es por eso que actualmente se
ven empresas que se preocupan por sus empleados y tratan de crear ambientes de

trabajo comodos para su personal.

1.3 LA JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El clima organizacional es un tema de interés actual y que ayuda a la empresas
en el manejo de personal, ya que pueden generar sentido de pertenencia en los
trabajadores logrando asi que realicen sus labores de manera eficiente y eficaz;
también a que puedan brindar ideas que ayuden al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, produciendo asi un crecimiento tanto laboral como personal en el

empleado.
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Las empresas multinacionales trabajan con personas de varios paises, en el
caso de DXC se trabaja con colaboradores de Estados Unidos, Europa y Asia; asi que
desde un principio se toman las medidas necesarias para que las partes involucradas
sepan como interactuar con las personas segun su procedencia, para evitar malos
entendidos y situaciones incomodas. En la compaiiia la cultura se basa en igualdad de
oportunidades, respeto y tolerancia; para asegurar que sus colaboradores convivan en
un clima agradable y donde se sientan como miembros importantes de sus respectivos
equipos y como parte de la organizaciébn en general. La empresa pasa por muchos

cambios y por eso se necesita actualizar continuamente sobre este tema.

Esta investigacion puede ser tomada como punto de referencia para otras
personas que quieran investigar sobre el tema de clima organizacional, debido a que
este puede ser aplicado en cualquier empresa. Con este trabajo se pretende obtener
beneficios tanto para la empresa como para los empleados, donde se buscard mejorar
el ambiente laboral del departamento y de esta manera aumentar la productividad
laboral con respecto a la produccién actual, por eso se busca que todas las partes que
participaran en la investigacion se comprometan a participar y brindar informacion

veridica.

Con los objetivos que se plantean mas adelante, se busca medir el estado del
clima organizacional del departamento. Mediante el liderazgo se refleja qué tan bien
puede trabajar un equipo, ayuda a determinar si las personas son capaces de lograr un
objetivo trabajando en equipo; y si son bien guiadas por la persona encargada de
supervisar el proyecto. EI mal o buen manejo del personal por parte del lider, influye en
el clima organizacional, debido a que las personas pueden sentirse muy bien con su
lider, haciendo que hagan las cosas de la mejor manera y siempre buscando mejorar a
si mismos, o por el contrario, que no sientan deseos de trabajar y su desempefio sea

muy bajo en caso de que su lider influya negativamente.

Un grupo necesita de la comunicacién para compartir informacién e interactuar

de una manera profesional y respetuosa, es por eso que este elemento también es
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importante a la hora de medir el clima organizacional. ElI grupo a estudiar mantiene
comunicacion mediante correo electronico, llamadas o chat, en su mayoria debido a
que por motivo de teletrabajo no hay mucha interaccion en la oficina. El Gltimo concepto
elegido es la motivacion; debido a que las personas tienen diferentes puntos de
motivacion en el trabajo: unos eligen el salario, otros el crecimiento profesional, otros
los beneficios extra ofrecidos por la compafiia; y es por eso que se quiere determinar el
nivel de motivacion de los empleados y asi saber los puntos que hay que mejorar.
Luego de analizar estos tres elementos utilizando los resultados del cuestionario
creado para este proyecto, se procedera a crear una propuesta de mejora del clima

organizacional.

El objetivo es proponer algunas recomendaciones para mejorar el liderazgo y asi
evitar que el ambiente que se presenta actualmente empeore y se vuelva insostenible
para la jefatura. Parte del problema del liderazgo viene de la comunicacién presente en
el departamento, las personas se estdn dejando llevar por chismes en lugar de
preguntar mediante los canales oficiales cuando tienen dudas sobre algin tema en
especifico. Esto genera malos entendidos e incluso conflictos entre el personal, los

cuales en ocasiones no son manejados de manera oportuna por parte de la jefatura.
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1.4PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢,Como influye el clima organizacional en los trabajadores del AMS Shared Services
Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica?

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

e Analizar el clima organizacional presente en el AMS Shared Services Admin
Team de la empresa DXC Technology Costa Rica durante el segundo trimestre
del 2017.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Establecer el tipo de liderazgo presente por parte de la jefatura del Admin Team
tomando como referencia los tipos de liderazgo liberal, autocratico, democrético,
participativo y coercitivo.

. Determinar los tipo de comunicacién presentes dentro del departamento AMS
Shared Services Admin Team, desde el punto de vista de la comunicacién horizontal,

vertical, formal e informal.

. Analizar el tipo de motivacion que tienen los trabajadores del departamento AMS
Shared Services Admin Team a la hora de realizar sus tareas segun las teorias de

Maslow, Hezberg y Alderfer.
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. Elaborar una propuesta de mejora que ayude al departamento AMS Shared
Services Admin Team a mejorar el clima organizacional en temas de liderazgo,

comunicacion y motivacion.

1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 ALCANCE
Con este trabajo se busca determinar como es el clima organizacional del Admin

Team de Costa Rica y ver como este impacta en el rendimiento de los trabajadores de
este departamento. Con base en los resultados obtenidos se creara un plan de mejoras

gue ayudara a tener un mejor clima laboral en el departamento

1.6.2 LIMITACIONES

Durante el afio recién pasado, el autor de esta investigacion ha sufrido varias
complicaciones de salud, lo que ha causado un significativo atraso en el avance del
proyecto, ademas, la empresa donde este labora y realiza la investigacion, ha sufrido
muchos cambios en los Gltimos meses, esto ha causado despidos y renuncias durante
la investigacioén, lo que ha sobrecargado de trabajo a los que formamos parte del AMS

Shared Services Admin Team, limitando el tiempo de cada empleado.

La carga laboral también afect6 la aplicacion del instrumento, porque causé un
retraso en la obtencién de respuestas por parte de los colaboradores de la empresa,
guienes en la mayoria de los casos no pudieron cumplir con la fecha de entrega del
cuestionario, por lo que se les dio tiempo adicional para recolectar la informacion

necesaria para seguir con el proyecto.

Algunos colaboradores expresaron nerviosismo al responder el cuestionario
porque sentian que podia haber represalias por parte de la jefatura; o que las

respuestas iban a hacer mostradas de manera individual, esto generaria
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contradicciones en las respuestas al no responder con honestidad lo que piensan del

clima organizacional del equipo

1.6.3 APORTE DEL INVESTIGADOR

La investigacion busca determinar cémo es el clima organizacional del AMS
Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica; tomando en

cuenta factores como liderazgo, comunicacion y motivacion.

1.6.4 DELIMITACION ESPACIAL

El trabajo se realiza en las oficinas de DXC, especificamente en el departamento

AMS Shared Services Admin Team, edificio ubicado en Lagunilla de Heredia.

1.6.5 DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se realiza durante el segundo trimestre del afio 2017

1.7 OBJETO DE ESTUDIO

Se busca identificar y analizar los factores relacionados con el clima
organizacional que se presentan en el departamento AMS Shared Services Admin

Team y como afectan el desarrollo de las funciones de los empleados.
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1.7.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cudl es el clima organizacional presente en el AMS Shared Services Admin

Team de la empresa DXC Technology Costa Rica en el segundo trimestre del 2017?
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CAPITULO Il

MARCO CONTEXTUAL
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2. MARCO SITUACIONAL

2.1 RESENA HISTORICA

La siguiente informacion se toma de
https://content.int.hpe.com/sites/Culture/OurCulture.page y  https://my.dxc.com/our-
company/about-dxc-technology.html las cuales son paginas de intranet que solo

pueden estan disponibles para los empleados de la compaiiia.

Bill Hewlett y David Packard son los fundadores de la empresa HP, ambos se
conocieron mientras eran estudiantes de la Universidad de Stanford durante la década
de los 30. Ellos poseian un garaje en donde empezaron a trabajar en varios inventos
hasta que deciden fundar Hewlett Packard en 1939. Bill sirve al ejército estadounidense
de 1941 a 1947, por lo que Dave se debe hacer cargo de la compafiia durante ese
tiempo; en 1959 se inauguran las primeras oficinas fuera de Estados Unidos, la
locacion de los nuevos edificios son Alemania y Suiza, en el afio 2011 Meg Whitman es
escogida como la presidenta de la compafiia, puesto que mantiene actualmente en

Hewlett Packard Enterprise.

Varios de los productos con los que la empresa innové el mercado durante
décadas van desde osciladores, camaras, calculadoras, computadoras, impresoras,
grabadoras, etcétera. Con los afios ha ido expandiendo su catdlogo de servicios de
software, servidores, servicios en la nube, consultoria y servicios financieros. En el afio
2014 se decide dividir la compairiia en dos: HP Inc. que se queda con la produccién de
computadoras, impresoras y Hewlett Packard Enterprise que se queda con la parte de
servicios en diferentes areas liderado por Meg Whitman, dicha separacion ocurre en

noviembre del 2015.
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Los servicios ofrecidos por la compairiia son los siguientes:

. Consultoria en el area de tecnologia que ayudara a los clientes a sacar mayor
provecho de su equipamiento, agilizar procesos y adaptarse a cualquier necesidad del

cliente.

. Servicios financieros usando la tecnologia para tener resultados exactos y lograr

un planeamiento mas organizado.

. Servicio de soporte técnico que se adecua a los requerimientos de los clientes,
donde se contard con un equipo especializado que ayudara en cualquier momento que
se necesite e incluso es capaz de encontrar problemas antes de que se impacte el

negocio del cliente.

. Servicios de entrenamiento para empleados usando equipamiento y casos de

acuerdo a situaciones que se pueden presentar en la actualidad.

. Creaciéon de diferentes tipos de software y aplicaciones segun las diferentes
necesidades que existan. Esto incluye el mantenimiento continuo para evitar

consecuencias negativas para los clientes.
. Servicio de servidores y migracion a la nube paras optimizar los sistemas

. Sistemas de almacenamiento facil de manejar y que se acomoda a cada negocio
segun su finalidad y cuyo rendimiento es alto para alcanzar los objetivos deseados.

. Redes que permiten accesos desde cualquier punto de manera segura y con

mantenimiento en caso de fallos.

Durante mayo del 2016 se anuncia que una parte de HPE conocida como

Enterprise Services se unira a CSC para formar una nueva empresa. CSC fue una
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compairiia de servicios tecnoldgicos fundada en 1959 por Roy Nutt y Fletcher Jones,
guienes en sus inicios brindaban servicios daban herramientas de programacion y
software de ensamblaje a sus clientes; logrando en 1963 ser la mayor compafiia de
software de Estados Unidos y la primera en su tipo en estar en el mercado de
intercambio de acciones. La empresa se dedicaba a dar servicios y consultorias en el

areade IT

En Costa Rica la empresa HP inicia operaciones en el 2003, 12 afios antes de la
separacion, y los servicios ofrecidos desde el pais fueron evolucionando de agentes de
centros de llamadas a puestos mas complejos en &reas de informatica, proyectos,
administracion y finanzas. La empresa cuenta con instalaciones en las zonas francas
Ultrapark 1 y America Free Zone en La Aurora de Heredia y en Ultrapark 2 ubicada en

Lagunilla de Heredia.

Luego de la division, en el afio 2015 Hewlett Packard Costa Rica se queda con
aproximadamente 5000 empleados, de los cuales un aproximado de 3000 pasan a
formar parte de DXC, que se deja los edificios de Ultrapark 1 y 2. Se adopta un nuevo

logo y cultura organizacional que se empieza a implementar a nivel mundial.

DXC inicia operaciones a nivel mundial el 3 de abril del 2017; compartiendo los
eventos mas importantes mediante sus redes sociales. La compafiia es dirigida por
Mark Lawrie quien junto a las principales jefaturas de la empresa, estuvieron trabajando
durante meses en una nueva cultura y objetivos que la organizacion debera seguir de

ahora en adelante.
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Cuadro 1: Servicios de DXC

Analitica Ayuda a los clientes a optimizar procesos,
asesoria, manejo y proteccion de la
informacion de los clientes.

Aplicaciones Creacion, modernizacion, manejo y

mantenimiento de aplicaciones segun lo

gue el cliente requiera.

Procesos de Negocios

Ayuda a los clientes a tener un mayor
acercamiento con su publico meta
mediante la digitalizacion de servicios,
centros de contactos y reduccion de

costos.
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Servicios en la nube

Consultoria, migra procesos, y
capacitacion al cliente sobre cdmo usar los

servicios en la nube.

Consultoria

Ayuda a los clientes en la modernizacién
de servicios para que sean parte de la era
digital y estén actualizandose

constantemente

Soporte de herramientas de terceros

Capacitacion y soporte en herramientas de
Microsoft, Oracle y SAP

Servicios de Seguridad

Asesoria, proteccion de informacion,

plataformas de seguridad confiables

Movilidad

Modernizacion de las estaciones de
trabajo, para que la informacion del cliente
le sea accesible desde cualquier
dispositivo a cualquier hora del dia 'y
desde cualquier lugar de manera segura y

rapida.

Fuente: elaboracion propia. Tomado de http://www.dxc.technology/services?ref=nmntop
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2.2 MISION

Dirigir a los clientes a través del cambio, ayudandolos a aprovechar el poder de
la tecnologia para ofrecer nuevos resultados a sus negocios.

2.3 VISION

Convertirse en la compafia de servicios de Tl independiente mas valorada para
clientes, empleados, inversores y socios.

2.4 PRINCIPIOS Y VALORES

La empresa trabajé durante varios meses antes del dia 1 para tener los valores
gue seguirdn para cumplir las metas establecidas y ser reconocida a nivel mundial. La
compafila busca trabajar cerca de sus clientes para enfrentar retos, buscar
oportunidades de mejoras y asegurarse de que tengan justo lo que necesitan. Los
valores estan representados como CLEAR donde cada letra es un valor, tomando en
cuenta que se basa en el idioma inglés.

1. C significa Client Focused (Enfocado en el cliente) se apoya en que el éxito de
la compafiia esta basado en entender las necesidades del cliente acompafiado
de un servicio excepcional y de valor.

2. L para Leadership (Liderazgo) donde se basan en hechos para guiar a la hora de
realizar el trabajo y se busca un cambio mediante la colaboracién y la confianza.

3. E es de Execution Excellence (Ejecutar la excelencia) donde se busca hacer lo
mejor posible para ayudar a los clientes y ser reconocidos en la industria como
punto de referencia importante.

4. A significa Aspiration (Aspiracion) A ser mejores cada dia que pase, buscar un
crecimiento solido y constante.

5. Por ultimo la R de Results (Resulatdos) donde se toma la responsabilidad del
trabajo a realizar y se espera que sean de valor.
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2.5 [llustration 1: ORGANIGRAMA

ES Delivery Biz Ops Shared Services

St pta Beura

E5 Shared Seraces Leader

] .

Bhaskar Dy Msan Duran Anindya Pal

AP Shared Services COE Nerga Teerieva AMS Shared Services COE Laader Matrics, Analytics &

Leader EMEA Shared Sarvices COE Reportng Function Leader
’ Lender . . '

Sarery Sanchex
AdMNEL 3Tha
Support

AMS Shared Services
Admin Team

Fuente: Imagen suministrada por la jefatura del departamento

2.6 MARCO CONCEPTUAL

2.6.1 ADMINISTRACION

Para Miunch (2010) la administracion “es un proceso a traveés del cual se
coordinan y optimizan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima
eficacia, calidad, productividad y competitividad en la consecucion de sus objetivos”. Es
una actividad que suele involucrar el trabajo grupal en donde varios individuos se
esfuerzan para lograr un objetivo en comun, esto lleva a la continua interaccién de los
empleados y a la toma de decisiones que pueden dar efectos tanto negativos como
positivos.
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Gareth & George (2010) enfatizan en que se debe aprender administracion para
el bien comun y entender de donde viene la riqueza. También se menciona que aunque
no todas las personas lleguen a puestos de liderazgo, es necesario entender estos
para mejorar la convivencia con el resto de los compaferos de trabajo. Una
organizacion puede tener varios enfoques que a su vez satisfacen las diferentes
necesidades de la poblacion

llustracién 2: Tipos de Organizaciones

h

Social 0 izacié
rganizacion Econémico

Ecolégico

Politico y legal

Fuente: Koontz, Weihrich & Cannice (2012), p.40

Las empresas tecnoldgicas brindan productos que facilitan la manera de hacer
las cosas, como se vive e incluso en como vender bienes y servicios. También se
encuentran empresas que cuidan el medio ambiente y son conscientes de que hay que
causar el menor impacto ecolégico posible, es por eso que se han creado leyes sobre
tratamiento de desechos y cuido de las nacientes de agua.

Koontz, Weihrich & Cannice definen la responsabilidad social como “considerar
seriamente el efecto de las acciones de la compafiia en la sociedad”.(2012, p.45), por
eso es que hoy dia se ven muchas organizaciones enfocadas en ayudar a personas
gue presenten alguna situacién de riesgo, mediante programas de voluntariado o la
busqueda de patrocinios de otras empresas con el fin de mejorar la calidad de vida de
la poblacion en general.
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Historia de la administraciéon

llustracion 3: Historia de la Administracién

Mapa conceptual

La administracion

Ha aexistido siempre
como un medio para

lograr objetivos

Grandes
civilizaciones
Administracidn
del trabajo

Edad Moderna
Muevas formas de
administracian

Epoca primitiva
Divisicn del
trabajo

Rewvolucidn
Industrial
Surgen fibricas

Siglo XX
Inicia administracicn
cientifica

Siglo XX1
Globalizacicn y
nuevas tecnaologias

La administracion
es indispensable en el
mundo global

Fuente: Miinch, 2010, p.2
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Epoca primitiva: las personas se preocupaban por cazar en grupos para obtener
el alimento y vestido que generalmente provenian de animales grandes que eran
dificiles de conseguir si se trataba de una sola persona. La administracion tomo
ma&s auge con la aparicion de la agricultura donde habia que cuidar los cultivos.

Civilizaciones grandes donde la complejidad de la administracion se incrementa
con la aparicién del concepto de gobiernos, religion y métodos de escritura. Las
personas de esa época se empezaron a dividir segun sus clases sociales.

Antigiedad Grecolatina: Minch (2010) describe esta época como el nacimiento
de la democracia y otros elementos como la matematica que se usan en la
actualidad. El castigo fisico se encontraba presente y la poblacién de ese
entonces era vigilada sigilosamente cuando realizaba su trabajo, por lo que la
esclavitud era algo comun.

Edad media: Surgen los gremios y la administracion era liderada por los sefiores
feudales que manejaban a su servidumbre. La administracion evoluciona debido
a que los comerciantes y productores expandian sus negocios y trataban de
llevar sus productos a lugares mas lejanos con tal de posicionarse en el
mercado, esto también llevaba a una minuciosa vigilancia en los envios debido a
gue las personas se preocupaban de que sus negocios tuviesen buena
reputacion.

Edad moderna: Se rige por el nacimiento del salario y la evolucion de talleres y
gremios a organizaciones mas complejas.

Revolucién Industrial: Se dan grandes avances en la produccién que pasa a ser
por serie, por lo que la mano de obra sufre una modificacién significativa,
aparecen los mandos medios que se encargan de ser ese enlace entre el duefio
y los operarios de las maquinas.

Siglo XX: La administracion logra una transformacion significativa gracias a los
avances en la tecnologia y logra consolidarse como “ciencia indispensable para
el desarrollo industrial y econémico” Munch (2010), p7. También nacen los
principios de la administracion creados por Frederick Winslow Taylor.

Siglo XXI: Aparece la globalizacion y con ello la necesidad de las personas por
adquirir mas conocimiento y la mejora de las condiciones laborales. La
tecnologia crece a pasos rapidos por lo que se da un auge en una
administracion de caracter remota.
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Teorias de la administracion

En su libro, Gareth & George (2010) hablan sobre varias teorias de la
administracion poniendo como punto de partida el final del siglo XIX. La primera teoria
habla de la administracion cientifica creada por Frederick Winslow Taylor, quien se
dedicé a buscar la manera en que los trabajadores realizaran mejor su trabajo y
produjeran mas de lo que estaban haciendo debido a que €l notd que se podia hacer
mas. De esta manera se convierte en un asesor que guiaba a las personas en la
division de tareas y cred cuatro principios de la administracion que siguen siendo
referenciados hoy en dia.

llustracion 4: Principios de la administracion

antiguo método de la regla del dedo pulgar.
2. Seleccione cientificamente y luego capacite, ensefe y perfeccione al trabajador.

3. Coopere efusivamente con los empleados para asegurarse de que todo el trabajo se
haga de acuerdo con los principios de la ciencia que ha desarrollado.

y los trabajadores. La administracion realiza todo el trabajo para el que esta mejor
capacitada que los trabajadores.

1. Desarrolle una ciencia para cada elemento del trabajo de un individuo para remplazar el

4. Divida el trabajo y las responsabilidades de forma casi equitativa entre la administracion

Fuente: Robbins y Coulter (2017), p.27

Frank y Lillian Gilberth grababan a los trabajadores para ver como se movian a
la hora de realizar sus funciones y de esta manera mejorar las posturas de trabajo y
construir mejores herramientas que ayudaran a mejorar la manera como se hacian las
cosas. Gareth & George (2010) hacen mencidon a que esta pareja que tenia 12 hijos y
gue ponian en practica sus enseflanzas con ellos, también se dedicé a estudiar las
consecuencias de la fatiga en los trabajadores y como el ambiente que los rodea puede
contribuir a menos sensacion de cansancio y mejora de rendimiento laboral.
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La teoria de la gerencia administrativa se enfoca en eficiencia y eficacia y sus
dos principales expositores fueron Max Weber y Henri Fayol. Weber usa la teoria de la
burocracia, la cual se define como “Sistema formal de organizacion y administracion
pensado para asegurar la eficiencia y la eficacia” (Gareth & George, 2010, p.49) de ahi
parte en cuatro principios explicados en la siguiente imagen

llustracion 5: Principios de burocracia de Weber

Sistema de reglas
escritas y procedimientos
de operacion estandares

que especifican como
deben comportarse
los empleados

Sistema claro Jerarquia

de relaciones Una burocracia de autoridad

laborales y de debe tener: especificada
rendicion de cuentas claramente

Sistema de seleccion
y evaluacion gue
remunera a los
empleados de manera
justa y equitativa

Fuente: Gareth & George, 2010, p.49

Henri Fayol es una referencia importante en la administracion y se le conoce
principalmente por catorce principios, los cuales son ensefianza obligatoria cuando se
estudia administracién. (Munch (2010)
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Division del trabajo: Las personas se motivan al darle responsabilidades
mayores a las que tiene, por eso hay que prepararlas bien para que realicen sus
funciones de manera exitosa.

Autoridad: Es necesaria la guia de las jefaturas que ayudaran a los
colaboradores a realizar el trabajo y asi cumplir con las metas establecidas.

Disciplina: Los trabajadores deben seguir las normas fijadas por la empresa y
brindar interacciones respetuosas entre los empleados.

Unidad de mando: Las personas deben reportar solo a un jefe para evitar
confusiones con las lineas de mando e instrucciones a seguir.

Unidad de direccién: Menciona la planeacion que se debe tener con los planes
de accion a seguir. Todos los colaboradores que trabajen para alcanzar una
meta en especifico deben de trabajar juntos y ser guiados solo por una persona.

Iniciativa: Fayol pensaba que un grupo de trabajo en donde todos puedan dar
ideas y contribuir con el trabajo diario, puede dar mejores resultados y por eso
los gerentes deben permitir que sus trabajadores aporten y den puntos de vista
variados que pueden conducir al éxito.

Subordinacién del bien comun: Los intereses de la organizacion iran primero que
los personales, asi se mantendra la disciplina e igualdad dentro de los diferentes
departamentos de una empresa.

Remuneracién: Un sistema de pago justo que permita a los colaboradores vivir
de manera digna y otros reconocimientos que los motiven a realizar su trabajo
de buena manera.

Centralizacion: La autoridad no puede quedar solo para los altos mandos de la
empresa, ellos deben determinar cuanta autoridad dar a los mandos inferiores
de la empresa.

10. Cadena escalar: llamada también linea de autoridad, la cual va de la parte

inferior de la organizacién hasta los mas altos.

11.0rden: Gareth & George (2010) sefialan para este principio que todos los

recursos y las personas deben estar en la cantidad y momento adecuados “para
no desperdiciar tiempo valioso en la organizacion.

12.Equidad: Se debe ser imparcial con los equipos de trabajo, debe asegurarse de

gue nadie se sienta superior o inferior a nadie.

48



13.Estabilidad: Las personas que adquieren experiencia dentro de la organizacion
se vuelven cada vez mas valiosas, por lo que hay que crear el ambiente y
motivacion iddénea para que se queden dentro de la empresa y la rotacion no sea
alta.

14.Espiritu de grupo: La comunicacion y las relaciones deben ser buenas para que
el compromiso con la organizacion sea el idoneo para los buenos resultados.

La teoria de la conducta administrativa se relaciona con el comportamiento
organizacional para descubrir como los puestos de mando deben actuar para que los
subordinados se mantengan motivados, satisfechos y puedan sentirse comprometidos
con sus deberes dentro de la empresa. Dailey (2012) sefiala cinco facetas para que un
empleado sienta satisfaccién por su trabajo

e La satisfaccion que viene del trabajo en si

e La proporcionada por el salario

e Llevarse bien con los comparieros de trabajo.
e La satisfaccion de crecer dentro de la empresa

e Tener una relacién cordial con los jefes

Las diferentes jerarquias que hay dentro de la organizacién van trabajando las
metas desde lo mas sencillo hacia lo mas complejo, buscando las formas mas sencillas
de llegar a cumplir con lo propuesto, sin tener que sacrificar mucho y buscando
bienestar para todas las partes involucradas

Para Gareth & George la teoria de la ciencia de la administraciéon “aplica
técnicas cuantitativas rigurosas para que los gerentes obtengan el maximo provecho de
los recursos al producir bienes y servicios”. Por eso se realizan constantemente
revision de procesos con el objetivo de encontrar opciones de simplificar el trabajo pero
manteniendo la calidad de este. La teoria del ambiente organizacional ayuda a que las
empresas compitan de manera globalizada, con conceptos como el de sistemas
abiertos que usan recursos externos que luego son convertidos en los productos o
servicios que seran consumidos por la poblacion
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[lustracion 6: Niveles de Administracion

Director
ejecutivo

Gerentes de alto nivel

Gerentes medios

Gerentes de primera linea

Fuente: Gareth & George (2010), p.15

Los gerentes de primera linea se encuentran en todos los departamentos de la
empresa y se encargan de supervisar las tareas que realizan los trabajadores de la
organizacion, como los supervisores de agente de call center o los que lideran equipos
de vendedores. Luego se encuentran los gerentes medios que se encargan de vigilar el
trabajo de los gerentes de primera linea y brindan apoyo para que estos sepan
optimizar sus recursos y sean capaces de conseguir los objetivos planeados de una
manera mas sencilla; otra funciébn es asegurarse de que el aprendizaje para los
trabajadores sea efectivo y que cada persona esté en el puesto adecuado.

Los gerentes de alto nivel manejan el desempefio de todos los departamentos,
por lo que deben asegurarse de que los objetivos propuestos sean claros y se cumplan
de manera satisfactoria. Deben asegurarse de brindar los medios para que los mandos
inferiores puedan trabajar de manera armoniosa y se le facilite el cumplir con las metas
de la organizacion. El director ejecutivo busca armonia entre los miembros de alta
gerencia, los gerentes de alto nivel deben reportar sus actividades a los directores,
guienes se encargan de examinar que todo vaya saliendo segun lo planeado.
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llustracién 7: Recompensas y retos de los gerentes

RE‘CUIT]IJEI]SHS

Retos

¢ Crear un ambiente laboral en el que los
miembros de la organizacion pueden
trabajar a su maxima capacidad.

* Tener oportunidades de pensar

* Ayudar a otros a encontrar sentido y
satisfaccion en su trabajo.

* Apoyar, dirigir y cuidar a otros.

* Trabajar con varias personas.

* Recibir reconocimiento y estatus en la
organizacion y en la comunidad.

# [nfluir en los resultados de la empresa.

* Recibir una remuneracion adecuada en
forma de salario, bonos o acciones.

creativamente y utilizar su imaginacion.

* Trabajar arduamente.

* Quiza tener labores mas de oficinista que
gerenciales.

* Tener que lidiar con distintas persona-
lidades.

* Con frecuencia tener que trabajar con
recursos limitados.

* Motivar a los trabajadores en situaciones
cadticas e inciertas

* Combinar conocimientos, habilidades,
ambiciones y experiencias de un grupo
de trabajo heterogéneo.

* E| éxito depende del desempeno laboral
de otros.

* Los buenos gerentes son necesarios para
las companias.

Fuente: Robbins & Coulter 2010, p.16

Los gerentes son capaces de explotar el potencial de las personas, de esta
manera se obtienen los resultados necesarios para alcanzar el éxito, pero como
menciona el cuadro anterior hay muchos retos que afrontar en el camino. Ellos deben
trabajar duro para ver resultados, practicamente viven por la organizacion, asi que
deben lidiar con diversas situaciones y tipos de personas dia con dia.

Funciones de la administracion

La administracion posee varias funciones o etapas que se mantienen con el
paso del tiempo, esto sirve de guia a los administradores para que manejen mejor los
procesos y sepan como alcanzar los resultados propuestos. Las funciones en cuestion
son: Planeacion, organizacion, Integracion, Direccion y control, las cuales seran
explicadas en las siguientes paginas.
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llustracion 8: Las funciones de la administracion

CONTROL PLANEACION
i{Como se ha ;Qué se quiere
efectuado? obtener?

DIRECCION ORGANIZACION
Ver que se haga ¢ Como se hace?

INTEGRACION
iCon quién?

Fuente: Munchen 2012, p.26

Planeacion

Es el primer paso de este proceso, la base para los procesos administrativos,
para Munchen (2012) esta etapa

es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los
resultados que se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la
definicion de estrategias para minimizar riesgo tendientes a lograr la misién y
vision organizacional con una mayor probabilidad de éxito. (p.41)

La importancia de esta etapa recae en que es la que define cada paso a seguir a
la hora de ejecutar un plan, en ella se establece quién es responsable de cada
actividad, reduce el desperdicio de tiempo y materiales porque desde un principio se
sabe cuanto se va a utilizar de cada cosa, alinea a todas las personas bajo un mismo
camino, de esta manera se evitara que las personas tomen rumbos diferentes de los
gue la empresa desea sequir.
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Munchen (2012) también muestra varios tipos de planeacion, la primera es la
estratégica, que es hecha desde los altos niveles de la organizacion y es la base para
la realizacion de los planes de trabajo en todas las areas de la organizacion; la
planeacion funcional es aquella que crean cada uno de los departamentos de la
empresa y va de la mano con la planeacion estratégica; y por ultimo la operativa, que
sirve de guia para los niveles mas bajos de la empresa y también debe ir
estrechamente relacionada con las dos anteriores.

Los siguientes conceptos son parte de la planeacién estratégica:

1.

Misién: Razén de ser de la empresa, motivo por el cual existe, es
permanente.

Vision: Lo que se quiere en el futuro para la empresa, da la direccion y
plantea lo que se debe hacer en presente para llegar a esa meta.

Filosofia: Valores, creencias que son parte de la organizacion, da sentido a
toda empresa en si.

Objetivos: Logros especificos que se quieren alcanzar, deben ser medibles y
con un tiempo delimitado.

Politicas: Sirven para orientar a la organizacion, lineamientos que ayudaran
en la toma de decisiones.

Programas: Guia que contiene las actividades que se realizaran, las
personas encargadas de estas y cuanto tiempo se necesita para que se
ejecuten de manera correcta

Estrategias: Dan la direccion y uso de los recursos para cumplir con los
objetivos.

Presupuesto: Con ellos se determina la utilizacion de los recursos y controla
en términos financieros todas las actividades de la organizacion.

Una buena administraciéon depende de la prevencion de las amenazas, Robbins
y Coulter (2010) explican que las personas deben ser capaces de anticipar las
amenazas que se puedan presentar a futuro, por eso es importante estar un paso
adelante de los inconvenientes y crear planes de contencion para evitar contratiempos.
Ellos establecen cinco pasos para establecer objetivos que se explican en el siguiente

cuadro:
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Cuadro 2: Pasos para crear objetivos

Hacer revision de la mision

Es lo primero que los gerentes deben de
revisar, ya que los objetivos dependen
de lo que la misién diga y esa es la
razon de ser de la organizacion.

Evaluacion de recursos

Hay que plantear los objetivos con base
en los recursos disponibles, ser realistas
y no crear metas inalcanzables

Determinar los
individualmente o]
informacion de otros

objetivos
usando

Todos los objetivos deben estar
relacionados entre si y tener
congruencia entre ellos y la mision de la
empresa

Escribir objetivos y comunicarlos a
las partes interesadas

Lo colaboradores deben estar
informados sobre los objetivos de la
empresa

Evaluacion de Objetivos

Verificar si los objetivos planteados
funcionan, en caso de que no, habra que
modificar cuanto sea necesario.

Fuente: Robbins y Coulter (2010)

Organizacion

Dentro de esta etapa se hace la reparticion del trabajo, asegurandose de que
cada recurso esté en su lugar ideal y no cause un atraso en la productividad. Con la
organizacion se plantea simplificar los procesos y determinar los niveles de mando de
una empresa.

Robbins y Coulter (2010) definen organizar como “Distribuir y estructurar el
trabajo para conseguir los objetivos de la organizacion”. (p. 185) de eso parte también
la necesidad de estructurar la empresa de manera de que las personas con tareas
similares queden juntos y puedan apoyarse entre si, también porque le da orden a la
organizacion.
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Hay dos tipos de organizacion que pueden presentarse en una empresa: la
formal y la informal.

La organizacién formal es la que se construye de manera que se cumplan las
funciones que se tienen planeadas dentro de la empresa, un ejemplo de esto seria el
departamento de finanzas o de recursos humanos, donde las personas se centran en
tareas de un tema especifico, contribuyendo a la empresa. La organizacion informal se
da basado en la relaciones interpersonales de los colaboradores, en donde las
actividades que realizan estdn mas enfocadas al ambito recreacional o social que a
objetivos de la empresa en si. Varios casos de esto pueden ser grupos de personas
gue acostumbren almorzar juntas, salir a comer después de la jornada laboral o algun
club que tenga la empresa, ya sea deportivo o de pasatiempos.

llustracién 9: Organizacion formal e informal

Presidente Organizacion formal

Vicepresidentes

Etcétera

]

Etcétera

l

Gerentes divisionales

Gerentes I
departamentales

AN

Organizacian informal: los Organizacion informal: Organizacién informal:
asiduos al café matutino equipo de boliche grupo de ajedrez

Fuente: Koontz, Weihrich & Cannice (2012, p.201)

La organizacion requiere de varios elementos para que se realice de una manera
adeacuada segun las necesidades que tenga la empresa, las actividades deben ser
acorde con los objetivos existentes, que las personas en puestos de autoridad cumplan
su deber de manera profesional y contribuya a un ambiente positivo dentro de la
empresa. La estrcutura organizacional nunca debe formarse en torno a los objetivos
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individuales de los colaboradores, sino los de la empresa, debido a que se debe seguir
un solo rumbo si se quiere mantener la mision establecida.

El establecimiento de los objetivos es algo que comparten la planeacion y la
organizacion, sin embargo la parte fundamental de organizar es la creacion de
actividades y la asignacion de todos los recursos humanos y materiales posibles, estas
personas deben ser acomodadas en grupos que a su vez estaran divididos en niveles
segun el organigrama de cada empresa.

Integracion

La integracion comprende varias fases en las que se van afiadiendo diferentes
recursos a la empresa, para Munchen (2010) “es la funcién a través de la cual se eligen
y obtienen los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones requeridas
para ejecutar los planes de acuerdo con la arquitectura organizacional” (p.85) es un
procesos de cuidado donde se revisa que los recursos conseguidos sean los correctos
para el funcionamiento de la empresa.

56



llustracion 10: Proceso de Integracion
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Lo primero que se hace es ver qué recursos se necesitan y en qué cantidad para
no lidiar con faltantes o desperdicios; luego de eso se enumeran las caracteristicas que
deben tener estos recursos, asi como el tiempo que se tomara en reunirlos; después de
eso hay que encontrar los proveedores que suplirdn lo que se necesite, tomando en
cuenta que no hay que sacrificar la calidad de lo que se obtiene por un menor precio.

Tras analizar opciones y encontrar al proveedor mas confiable, se escogeran los
recursos de mayor calidad para que den soporte a la empresa y se cumpla con los
objetivos. Hay varios tipos de recursos empezando por el humano, que es el encargado
de que los demés funcionen de manera correcta, por eso se deben perfeccionar los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal, de esta manera se estara
contratando al personal idéneo para cada puesto disponible en la empresa.

Los recursos informaticos son valiosos hoy dia porque el mundo se encuentra en
una era de digitalizacion. Hay software y hardware para todo tipo de empresas; es por
eso que hay que evaluar: el uso que se le va a dar al equipo, velocidad de internet
requerida, seguridad requerida para mencionar los mas sobresalientes. Para Munchen
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(2010) el financiamiento y la inversion de dinero son los recursos financieros mas
importantes, por eso hay que saber el riesgo que conlleva tomar algunas decisiones en
esta area, las inversiones deben de llevar una sélida estrategia, ademas la
administracion de los ingresos debe hacerse sacando su maximo provecho.

Los recursos materiales son la cantidad y la calidad de insumos que se van a
necesitar para las actividades de la empresa. Dentro de esta parte hay diversos
factores que tomar en cuenta, por ejemplo: proveedores, calidad de producto, lugar de
almacenaje, inventarios. Todo esto debe ser manejado por personas gue conozcan
bien los objetivos de la empresa, para evitar el mal uso de los insumos, lo que podria
generar pérdidas millonarias.
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Direccion

Una vez que se tenga lo que se quiere hacer y las maneras de realizarlo, el
siguiente paso es poner el plan en marcha, se elige la mejor opcion a seguir para
cumplir metas, este debe ser transmitido a la personas que trabajaran en ello y se
buscard que tengan la actitud correcta, que se sientan los suficientemente motivados
para trabajar. También se necesita de colaboradores que sepan ejercer liderazgo, para
que sirvan de guia a los demas y puedan mantener el equipo unido, en una sola
direccion segun los lineamientos de la organizacion.

Munchen (2010) describe en su libro este proceso como “la ejecucién de los
planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guia de los esfuerzos
del grupo social a través de la motivacion, la comunicacion y el ejercicio del liderazgo.”
Luego explica un proceso que lleva la etapa de direccidn si se quiere que sea exitosa

llustracion 11: Direccién

.., Toma de
Direccion .
decisiones

Liderazgo ‘ Comunicacion Motivacién

Tomado de: Munchen (2010, p.105)

59



1. Toma de decisiones: Lo que se espera de esta etapa es la identificacion de
problematicas que puedan estar afectando al departamento u organizacion en
general; para esto se necesita recaudar toda la informacion posible, luego del
analisis, se deben ver cuales son las alternativas existentes para atacar ese
problema, se estudian y por ultimo se escoge la mejor de ellas para
implementarla. Hay que tomar en cuenta una evaluacion de resultados para
determinar si la opcion escogida funciona o si hay que valorar otros caminos.

2. Motivacion: Si las personas involucradas en una labor estdn motivadas y a
gusto con lo que hacen los resultados se dardn mas rapido, dejando poco
espacio para fallas. Se debe verificar que la motivacion esté en un alto nivel y
crear acciones de apoyo en caso de que se necesite apoyar a los empleados, si
no estan satisfechos con su entorno laboral.

3. Comunicacion: Debe ser directa, que sea sencilla pero clara para evitar
malentendidos. Hay que establecer canales oficiales para que todos reciban las
indicaciones segun sus objetivos.

4. Liderazgo: Los lideres deben tener claro la vision de lo que debe de hacer,
ademas de integrar la comunicacion y motivacion, estas deben implementarse
de buena manera para no perder control del grupo con el que se trabaja. Debe
transmitir confianza para los tiempos dificiles y saber tomar decisiones, ya que
de ello depende la operacién del negocio.

Control

Uno de los conceptos usados para el control es el siguiente: “fase del proceso
administrativo a traves de la cual se evaltan los resultados obtenidos con relacion a lo
planeado con el objeto de corregir desviaciones para reiniciar el proceso” (Munchen
2010, p, 125). Para esto se deben establecer indicadores que ayudaran a medir qué es
lo que se quiere evaluar y como se debe hacer, con esto se busca evaluar si las fases
hechas anteriormente funcionaron segun lo planeado.

Los métodos de control deben ser confiables y exactos para asi planear
exactamente lo que se debe cambiar, los problemas encontrados deben ser estudiados
y clasificados en causa o consecuencia, asi se puede determinar exactamente la
prioridad con la que se deben resolver. Para llevar de mejor manera el control de los
procesos, se pueden utilizar las siguientes herramientas:
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e Reportes: Pueden dividirse por temas para llevar un mejor orden de la
informacion, estar hechos de manera sencilla y clara para que sea facil de
comprender y ser actualizados con regularidad.

e Programas informéticos: Manejo sencillo de los datos con los que se va a
trabajar, esto con la seguridad debida. Debe ser de facil manejo

e Auditorias: Revisar los procesos para verificar si se estan haciendo de la mejor
manera y corregir irregularidades.

Administracién de Recursos Humanos

Esta area de la administracion se encarga de manejar el personal de la empresa,
se hace desde varias sub areas; cuyo objetivo principal es asegurarse de que las
personas mantengan un buen desempefo laboral y que colaboren con las metas que
tenga la empresa.

A través del tiempo ha tenido varias definiciones, una de ellas es la de Dessler y
Varela (2011) la cual sefiala que son “las practicas y las politicas necesarias para
manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones personales de la funcién
gerencial” (p, 2)

Este manejo de personal requiere de suma atencion porque se trabaja con
diferentes personalidades, por lo que no se puede tratar a todos por igual, esto conlleva
un trabajo arduo para crear las estrategias necesarias y mantener el personal
satisfecho con el objetivo de cumplir las metas.

Segun Jones y George (2) se refiere a “Actividades que emprenden los gerentes
para atraer y conservar a los empleados, asi como para cerciorarse de que se
desempeiien a un alto nivel y contribuyan al logro de las metas organizacionales”.
Como agregado a esta definicion, los gerentes deben de tener acciones para retener a
su personal mas capacitado, con eso se evita no solo pérdida de empleados sino
también todo los recursos invertidos para lograrlo.

Parte de las responsabilidades que tienen los gerentes en el area de recursos
humanos son las siguientes segun Dessler y Varela (2011):
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1. Que el puesto sea para la persona indicada.
2. Que los empleados conozcan sobre la empresa.

3. Brindar la capacitacion necesaria para desarrollar nuevas habilidades que seran
de uso en el trabajo.

4. Que cada individuo mejore su desempefio laboral.

5. Tener buenas relaciones interpersonales en los departamentos.
6. Seguir las politicas de la empresa.

7. Control de costos.

8. Que cada persona tenga crecimiento laboral y personal.

9. Velar por un buen clima organizacional.

10.Proteger a los empleados en temas de salud y seguridad laboral.

Entre los puestos que se pueden encontrar en el departamento de Recursos
Humanos estan los siguientes:
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Cuadro 3: Puestos dentro de Recursos Humanos

Reclutador Se encarga de atraer talento a la empresa. Debe
saber vender bien a la organizacion para tener los
mejores aspirantes.

Coordinadores de condiciones laborales Responsables de que las condiciones de empleo
sean las adecuadas y maneja posibles faltas graves
que se den en este tema

Analistas de puestos Crean la descripcidn de cada puesto, esto se logra
con el analisis de responsabilidades del puesto.

Encargados de remuneraciones Elaboran estrategias de remuneracién para los
empleados.

Capacitadores

Relaciones laborales Actuan segun las relaciones entre miembros de
trabajo, pueden actuar en casos donde exista un
sindicato.

Fuente: Dessler y Varela (2011)

Funciones de Recursos Humanos

Reclutamiento

El reclutamiento nace debido a la necesidad de ocupar un puesto dentro de la
empresa, entonces inicia una busqueda donde varias personas concursan por llenar la
posicion, la cual requiere de ciertas habilidades y caracteristicas que deben cumplirse.

La definicion dada por Chiavenato (2011) “es un conjunto de técnicas y
procedimientos que se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces de ocupar puestos dentro de la organizacién” (p, 128). Una empresa debe
tener un proceso de reclutamiento que sepa suplir sus necesidades, es por eso que
debe hacerse un estudio que permita determinar qué se busca en las personas que
vayan a aplicar al puesto, cuanto paga la competencia por la vacante que se quiere
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ofrecer y la técnica de reclutamiento que se debe usar. Una organizacién puede usar

varios métodos para reclutar personal, por ejemplo:

e Utilizar compafias conocidas como agencias de reclutamiento, las cuales tienen

bases de datos con personas clasificadas segun su educacion y experiencia.
e Bases de datos de la empresa.
e Anuncios en periédicos o revistas
e Uso de redes sociales como LinkedIn, Facebook o Twitter.
e Empleados dentro de la misma organizacion
e Ferias de empleo o universidades.

e Referencias por parte de colaboradores de la empresa.

llustracién 12: Ventajas y desventajas de las fuentes de reclutamiento

Fuente Ventajas Desventajas
Internet Llega a un gran namero de personas; es posible Genera muchos candidatos
obtener retroalimentacion inmediata. no calificados.
Referencias Conocimiento sobre la organizacion proporcionada  Podria no aumentar la
laborales. por los empleados actuales; puede generar diversidad y mezcla de
candidatos fuertes debido a que las buenas empleados.
referencias se reflejan en el que recomienda.
Sitio Web de la Amplia distribucion; se puede dirigir a grupos Genera muchos candidatos
compania. especificos. no calificados.
Reclutamiento Genera un nimero centralizado de candidatos. Limitado a puestos de
universitario. nivel basico.
Organizaciones Buen conocimiento de los desafios de la industria Poco compromiso con
profesionales de y de sus requerimientos. una organizacion en
reclutamiento. especial.

Fuente: Robbins y Coulter (2010, p.211)

De esta manera el reclutamiento se clasifica en interno o externo segun el ti

po

de bdsqueda que se realice. El reclutamiento interno se realiza cuando hay una plaza
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disponible y se busca que la persona elegida venga de la empresa mediante varios
métodos como el traslado, ascenso, traslado con ascenso y exige una buena
coordinacion entre el departamento de Recursos Humanos y las otras areas de la
empresa. (Chiavenato, 2010).

Entre las ventajas que ofrece el reclutamiento interno se encuentran las
siguientes:

1. Es més barato porque no se incurre en publicidad externa.

2. Brinda rapidez al proceso ya que no hay contratiempos como publicacién de
anuncios, revision de antecedentes y preaviso.

3. Da motivacion a los empleados porque los hace creer en el crecimiento dentro
de la empresa.

4. Se aprovechan las capacitaciones que realiza la empresa.

Aungue hay que tener presente que sin un buen programa de capacitacion, no
se podrian lograr los ascensos deseados, y se presentaria disconformidad tanto por
parte del empleado como de la empresa por igual. Ademas de que las personas que no
son elegidas pueden generar un ambiente negativo como resultado del proceso, esto
como manera de represalia al no conseguir la vacante que querian.

El reclutamiento externo ocurre cuando se buscan personas fuera de la empresa
para llenar las plazas disponibles, este proceso abarca desde que se identifica la
necesidad de un nuevo colaborador hasta que la persona contratada empieza a
laborar. Las referencias pueden ser ayuda segun Jones y George (2011), ya que los
empleados tendran la oportunidad de buscar entre sus conocidos para ver quién tiene
las caracteristicas para ocupar el puesto, esto muchas veces agiliza el proceso lo que
ahorra tiempo y dinero a la empresa.
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Por una parte se busca llevar nuevas caras a la empresa que puedan aportar
con diferentes puntos de vista; y ademas se pueden aprovechar de la capacitacion y el
desarrollo que estas personas han recibido en sus antiguos trabajos para aplicarlos al
nuevo puesto que estan por asumir. Sin embargo, en este se invierte mas tiempo y
dinero que en el interno, incluso se puede decir que es menos seguro, porque no se
conoce bien a las personas que forman parte del proceso. Un abuso del reclutamiento
externo puede provocar frustraciones en el personal de la empresa, debido a que
pueden sentir que hay falta de desarrollo profesional en la organizacion.

Hay otro tipo de reclutamiento que es el mixto, en el cual se utilizan el interno y
el externo para llenar una vacante.

Cuadro 4: Caracteristicas del reclutamiento mixto

Primero externo, luego interno La empresa se enfoca en renovar el
personal antes de promover o transferir a
sus colaboradores. Si esto no resulta,
empieza con el reclutamiento interno

Primero interno, luego externo Se da prioridad al personal de la empresa
para incrementar la motivacion, si no se
da, entonces se busca en el exterior

Interno y externo al mismo tiempo La organizacion tiene como prioridad
llenar la vacante y por eso decide usar
ambos métodos a la vez para lograr
resultados a corto plazo.

Fuente: Chiavenato, 2010
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Seleccién de personal

Es la fase después del reclutamiento, cuando ya se tienen las hojas de vida
listas, se procede con la revision y fases de seleccion, donde los candidatos
demostraran por qué son aptos para el puesto. Robbins y Coulter (2011) le dan la
siguiente definicién: “Evaluacion de los candidatos al puesto para garantizar la
contratacion de los mas adecuados” (p.211) para esto se expone a los candidatos a las
herramientas de seleccion de personal en donde saldran a relucir cuales son sus
cualidades y si estas son afines a la vacante.

llustracion 13: Herramientas de seleccidn

Informacion
de
antecedentes
Entrevistas i Referencias
SELECCION
Pruebas de Pruebas
desempefio con pa_pel
y lapiz
Pruebas de
capacidad
fisica

Fuente: Jones y George (2011, p.435)
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Las empresas realizan un estudio de los antecedentes de cada persona que
aplica para un trabajo, esto con el fin de verificar que todo lo que venga en la hoja de
vida de la persona sea veridico, con esto también se corrobora el récord criminal y
referencias de antiguos trabajos, con el propdsito de ver cuanta coincidencia hay entre
el candidato y el de la posicion a llenar. Las entrevistas son un método utilizado
universalmente para la seleccién de personal, se pretende conocer mas a la persona
mediante una serie de preguntas relacionadas al puesto, se pueden recrear escenarios
gue ayuden el desenvolvimiento de la persona ante determinada situacion. Hay que
tomar en cuenta que para la entrevista no se deben preguntar cosas de caracter
personal como estado civil, hijos o enfermedades, ya que eso puede ser visto como
discriminacion.

Otro de los elementos a mencionar son las pruebas escritas, las cuales pueden
medir aptitudes como habilidad numérica y verbal. Otra medicién es la de personalidad
gue muestra los rasgos que son relevantes para la empresa. Existe la opcién de medir
las cualidades fisicas de los participantes siempre y cuando el puesto lo requiera, por
ejemplo los oficiales de policia y bomberos.

Las pruebas de desempefio ponen a las personas a recrear tareas que son parte
de la posicién, esto con el proposito de que se midan sus habilidades y capacidad de
resolver problemas que pueda enfrentar en un dia cotidiano de trabajo.

Capacitaciéon y desarrollo

Teniendo como concepto “la educacién que se imparte en la empresa con la
finalidad de desarrollar habilidades, destrezas y competencias en el trabajo”. (Munch,
2010, p.214). A veces considerado por las empresas como un gasto, por ende en los
recortes de presupuesto las capacitaciones laborales siempre tienen riesgo de ser
suprimidas de los presupuestos anuales.

Es una de las areas que requiere de una detallada organizacion, debe
aprovecharse al maximo para que los empelados mejoren su calidad de trabajo. Parte
de sus objetivos son: Incrementar el conocimiento de los empleados y motivarlos a
crear una carrera dentro de la empresa.
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Mientras que la capacitacion busca mejorar las habilidades para un puesto de
trabajo, el desarrollo busca “ampliar los conocimientos y las habilidades de los
miembros de la organizacion para que estén preparados para asumir nuevos retos y
responsabilidades.” Jones y George (2011, p.438)

Cuadro 5: Etapas de la capacitacion y desarrollo

Detectar las necesidades
capacitacion

Disefio del programa

Implementacion del programa

Evaluacion de la capacitacion

de Se debe hacer un analisis constante de

los puestos y tareas, para determinar si se
necesita actualizar los conocimientos de
los miembros de la organizacion. En las
Gltimas décadas la tecnologia ha
avanzado a grandes pasos, lo que
significa que la capacitacion de personal
debe de ser constante para mantener a la
empresa competitiva dentro del mercado.

Para esta etapa hay que tomar en cuenta
qué es lo que se quiere lograr con la
capacitaciéon, para esto se crean los
objetivos. Las personas encargadas de la
capacitacion deben tener amplio
conocimiento del tema que se va a
exponer.

Las empresas tienen diferentes maneras
para capacitar a su personal, por ejemplo:
rotacibn de puestos, conferencias,
mediante un mentor, videos, cursos en
linea, entre otros.

Paso importante del proceso porque
ayuda a determinar si los resultados del
programa realmente causan un impacto
positivo en la organizacion.
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Evaluacion del desempefio

La evaluaciéon del desempefio de un colaborador consiste en una revision del
trabajo realizado al momento del estudio y cuanto ha aportado la persona a la
organizacion. Segun Koontz, Weihrich & Cannice (2012) parte de la importancia de
esta etapa es que sirve como “base para determinar a quién puede promoverse a un
puesto mas alto, también es importante para el desarrollo administrativo, porque es
dificil determinar si los esfuerzos desarrollados van en la direccion correcta.” (p.238).
La evaluacion también puede determinar qué tan motivados se sienten los empleados y
de su resultado se tomaran medidas a seguir para mantener los buenos resultados.

llustracién 14: Evaluacion del desempefio

Supervisores

v

Fuentes
potenciales

Compafieros —» g evaluaciones < Compradores

del desempefio o clientes
Autoevaluacion, Subordinados

Jones y George (2011, p.244)
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Existen varias fuentes de las que se puede obtener informacion para la
evaluacion del desempefio, cada una con sus particularidades, por ejemplo, en la
autoevaluacion las personas pueden tender a exagerar los resultados, con el propésito
de obtener un resultado a su favor, o un jefe poco capacitado puede emitir criterios
poco profesionales de una persona.

Imagen 15: Métodos de evaluacion del desempefio

Ensayo escrito

El evaluador escribe una descripcion de las fortalezas v debilidades del empleado,
desempefio en el pasado vy potencial; proporciona sugerencias para mejorar.

+ Facil de utilizar.

— Es mas bien una medida de la habilidad de escritura del evaluador que del desempeno
laboral del empleado.

Incidentes criticos

El evaluador se enfoca en comportamientos criticos que separan el desempeno efectivo del
inefectivo.

+ Ejemplos ricos; basados en el comportamiento.

— Consumen mucho tiempo, no se puede cuantificar.

Escalas graficas de calificacion

Metodo popular que lista un conjunto de factores de desempeno v una escala incremental; el
evaluador registra la lista v clasifica a los empleados en cada factor.

+ Proporciona datos cuantitativos; no requiere mucho tiempo.

— Mo proporciona informacion a detalle sobre el comportamiento en el puesto.

Escalas de calificacion basadas en el comportamiento (BARS)

Popular método que combina elementos de un incidente critico v escalas graficas
de calificacion; el evaluador utiliza una escala de calificacion, pero son ejemplos de
comportamiento normal en el puesto.

+ Se enfoca en comportamientos especificos v medibles en el puesto.

— Requieren mucho tiempo, son dificiles de desarrollar.

Comparaciones multipersonales

Los empleados se clasifican en comparacion con otros del mismo grupo de trabajo.
+ Compara a los empleados entre si
— Dificil con un gran namero de empleados; implica aspectos legales.

Administracion por objetivos (MBO)

Se evalia que tan bien cumplen objetivos especificos los empleados
+ Se enfoca en objetivos; orientado a resultados.
— Consume mucho tiempao.

Evaluacion de 360 grados

Utiliza la retroalimentacion de supervisores, empleados v companferos.
+ Riguroso.
— Consume mucho tiempao.

Fuente: Robbins y Coulter (2011, p.2018)
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2.6.2 Clima organizacional

El concepto de clima organizacional segun Chiang, Martin y Nufiez (2010) ha ido
modificandose durante los afios, sin embargo todos tienen en comdn de que se tratan
elementos dentro de la organizacion que crean una percepcion del sentir en los
empleados.

Los elementos del clima que se trabajaran en este proyecto son: liderazgo,
comunicacion y motivacion.

Liderazgo

“Liderazgo es lo que hacen los lideres. Es un proceso de guiar a un grupo e
influir en €l para que alcance sus metas.” (Robbins, Coulter; 2010, pag. 370)

Esta es una de las caracteristicas que tiene mucha relevancia en el desarrollo de
las empresas, ya que es la base fundamental de los gerentes debido a que una de sus
funciones es el hecho de dirigir, motivar e inspirar a sus colegas a la conclusion de sus
objetivos y metas laborales, por lo que posee una autoridad natural que aumenta las
oportunidades de éxito de la organizacion, por lo tanto, se encuentra fundamentado
segun las teorias enfocadas sobre el liderazgo que se citan a continuacion:

La teoria de los rasgos en la que se investiga “las caracteristicas que
diferenciarian a los lideres de los no lideres.” (Robbins, Coulter; 2010, pag. 371) pero al
identificar que estos aspectos siempre varian ya que no siempre coinciden segun la
estatura, apariencia, madurez, dominio o sociabilidad, sin embargo, con el tiempo se
genero el estudio de la teoria del comportamiento, en la que se aplicaban puntos
especificos a los lideres que incluian cualidades como el impulso, deseo de dirigir,
honestidad e integridad, confianza en si mismo, inteligencia, conocimiento relativo al
trabajo y extroversion.

No obstante, se exponen otros estudios donde explican cémo un lider puede
llegar a hacer sus funciones de la mejor manera si este puede desempefiar ciertos
comportamientos, sin tomar en cuenta la situacion presentada; a estas se les conoce
como teorias de contingencia del liderazgo, por consiguiente, se dividen como sigue:

Teoria de la contingencia sobre el liderazgo de Fiedler, el cual “supuso que la
percepcion que tiene el lider de su colega de trabajo menos preferido indica qué tan
orientado hacia las personas esta el lider” (John, Ray; 2012, pag., 514), esto se refiere
a qué tan positivamente perciben los lideres al colaborador con el que tiene menos
vinculo laboral, por lo que se evalla segun si es agradable-desagradable, aburrido-
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interesante y sincero-falso; donde se determina si una puntuacion alta significa una
vision positiva o por el contrario, una puntacion baja corresponde a una vision negativa
del colaborador.

Teoria del recurso cognitivo, explicado por John, Ray (2012, pag. 515) donde
menciona a Fiedler; 1995 “la relacion entre los recursos cognitivos y el desempefio del
liderazgo depende significativamente en dichos factores, como el control situacional del
lider sobre los procesos y resultados grupales, asi como lo estresante de la situacién
de liderazgo” analizando cémo estos perjudican el desempefio del grupo de trabajo, ya
gue situaciones bajo presion son menos favorables y cuyo origen puede ser generado
por un lider solitario, hostil y demandante.

Teoria de ruta-meta de liderazgo; se refiere a “que es papel del lider usar la
estructura, apoyo y recompensas para crear un ambiente de trabajo que ayude a los
empleados a alcanzar las metas organizacionales” (Newstrom, 2011, pag., 181), en la
gue deciden mejorar los procedimientos para alcanzar con mayor facilidad los objetivos
de cada una de las obligaciones de los colaboradores; por lo que se enfocan en el
apoyo a la tarea de integrar los recursos, presupuesto, poder, entre otros elementos,
para cumplir con la tarea y también se enfocan en el apoyo psicolégico para estimular
a los trabajadores a realizar sus responsabilidades y auxiliar sus necesidades
emocionales.

Teoria de la toma de decisiones del lider de Vroom y Jago, exponen

que los lideres son capaces de alterar su estilo de toma de decisiones para
adaptarse a la situacion en que se encuentran. Muchos factores pueden ayudar
a determinar los estilos adecuados, incluyendo la presion del tiempo, parametros
en la claridad de la decision y actitudes de los subalternos.

(John, Ray; 2012, pag., 518), en el que se identifican los siguientes 5 estilos de
toma de decisiones que los lideres pueden utilizar:

- Al; el lider resuelve la situacién con informacion disponible

- All; el lider resuelve la situaciéon con informaciéon de sus colaboradores sin
necesidad de explicar o no el conflicto

- Cl, el lider después de considerar la opinion individual de cada uno de sus
colaboradores, retne las ideas para tomar la decision.

- Cll, el lider después de considerar la opiniébn grupal de sus colaboradores, se
dedica a tomar la decision.
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- Gll, el lider comparte con sus colaboradores la situacion a la que se debe de
enfrentar para discutir en grupo, con el fin de consolidar la mejor decision para
resolverla, el lider toma la decisién de la opcién mas nominada.

Continuando con la investigacion, se pueden explicar diferentes estilos de
lideres, pero solo cabe destacar los mas relevantes con los cuales se va a trabajar en
esta Tesis de grado, porque son puntos que se deben explicar detenidamente para la
conclusion de los objetivos, como se manifiesta en el siguiente cuadro:

Cuadro 6:

Tipos de liderazgo

Lider autocratico

Persona quien dicta métodos
laborales, toma decisiones por si
mismo y limita la opinibn de sus

colaboradores

Lider democréatico

Persona que aplica la
retroalimentacion para la
capacitacion, ademas encarga

funciones a los demés y considera la
participacion de su grupo de trabajo

para la toma de decisiones.

Lider liberal

Persona permisiva que les brinda la
oportunidad a sus trabajadores de
tomar la decision y finalizar el trabajo

de la manera que piensan es
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correcta.

Lider participativo Persona que se enfoca en que los
trabajadores asuman su grado de
responsabilidad en la toma de
decisiones; asi mismo se preocupa
por la relaciones interpersonales y la

motivacion

Lider coercitivo Persona con el poder de castigar a
sus colaboradores por medio de
amonestaciones verbales o escritas,
reduccion de salarios u horarios

hasta el despido.

Fuente: elaboracion propia, informacién tomada de Chiavenato (2014), Robbins y coulter; (2010) y
Jones, George (2010)

También se puede destacar la forma de liderazgo del empowerment o bien del
facultamiento, que se destaca en “el proceso de delegar a empleados de todos los
niveles de la organizacién la autoridad para tomar decisiones, ser responsables de sus
resultados, mejorar la calidad y recortar costos” (Jones, George; 2010, pag. 503). Este
método puede distribuir la facultad a otros lideres informales para poder realizar
diferentes actos a la vez, con el fin de ser mas eficaces y eficientes en el rendimiento y
productividad de la organizaciébn. Por consiguiente se implementaron diferentes
criterios que abarcan ayudar al empleado a dominar su labor, permitirles mayor control,
presentar modelos de roles exitosos, usar el esfuerzo social y la persuasion, y por
altimo dar apoyo emocional.

Del mismo modo se enfatiza la forma de liderazgo del coaching o bien del
entrenamiento, donde “se enfoca sobre todo a elevar el desempefio con altas
expectativas y una realimentaciéon oportuna mediante las herramientas de la confianza,
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respeto mutuo, integridad, apertura y propésito comun.” (Newstrom, 2011, pag., 186),
esto con el fin de capacitar al trabajador para enfrentar futuros problemas, por lo que se
dedican a animar y facilitar informacion sin dejar de reconocer la necesidad ocasional
de ser estrictos y severos, por lo tanto, su objetivo fundamental es mejorar el estilo de
interpretacion del trabajador, desenvolverse con mayor destreza hacia los cambios y
desarrollar sus habilidades de escucha y de expresion oral.

Comunicacion

En su obra, Franklin y Krieger (2010) definen comunicacion como “un proceso de
interacciéon social por medio de simbolos, enunciaciones y renunciaciones” (p, 230) vy
que la misma “busca influir las visiones, opiniones, fundamentos y comportamientos de
otro u otros utilizando el lenguaje (incluido el lenguaje emotivo y expresivo) como canal
de interrelacion”. (p, 230).

La sociedad actual no existiria sin la comunicacién, debido a esa necesidad que
tiene el ser humano de relacionarse con otros, transmitir mensajes y recibirlos,
compartir experiencias, de esa manera forma lazos con los demas que a su vez buscan
lo mismo. En un campo laboral, este elemento toma importancia debido a que se usa
para compartir informacion de lo que se debe hacer y cémo lograr esos objetivos que
se propusieron.

Si hay comunicacioén es porgue algo quiere ser transmitido, hay una meta con
eso y es aqui donde Fonseca, Correa y Pineda (2011) establecen los cuatro siguientes
propésitos de la comunicacion:

e Informar: Es cuando se quiere decir algo, comunicar sobre algin sentimiento,
procesos o politicas.

e Entender: Comprension del mensaje transmitido, se busca un acercamiento
social.

e Persuadir: Se busca influir la manera de pensar de las personas, generar
cambios de actitud y reforzar valores.

e Actuar: Dirigir a las personas, con el sentido de lograr un propdsito, usado
también como medio de motivacion.
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Imagen 16: Proceso de la comunicacion

Mensaje >  Medio > Receptor
Codificacion l
T w1 -
Emisor Ruido Mensaje

T /‘\

Retroalimentacion

Fuente: Robbins y Coulter (2010, p.316)

En la imagen anterior se muestra con detalle el funcionamiento del
proceso de comunicacién. Como emisor se tiene al que quiere transmitir un
mensaje a uno o varios destinatarios especificos; luego viene la codificacion que
es el mensaje en forma de simbolos o sonidos que sean de facil entendimiento;
el medio la manera en que se envia el mensaje hacia su destino final que seria
el receptor, quien descodifica el mensaje para comprenderlo.

Después de eso viene la retroalimentacion, aqui es donde el receptor
responde el mensaje y por ultimo se menciona al ruido que puede intervenir en
la comunicacién, logrando que no sea posible recibir el mensaje. Como muestra
la imagen de proceso, este es un ciclo que puede repetirse cuantas veces sea
necesario, sin embargo hay barreras que pueden distorsionar ese mensaje:

1. Sobrecarga: La cantidad de informacién es tanta que el receptor no
entiende del todo el mensaje o solo capta partes de él.

2. Deformacion: EI mensaje se corrompe debido a la codificacion o el medio
escogido para su transicion, lo que provoca que el receptor reciba el
mensaje erroneo.

3. Redundancia: Repetir el mensaje varias veces con el objetivo de que se
entienda mejor.
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Cuando se habla de comunicacion en el area de trabajo, se traduce a diversas
interacciones de todo tipo y entre un gran nimero de personas, lo que muchas veces
gracias a la tecnologia, da la oportunidad de conocer gente de varias partes del mundo.
La comunicacién descendente es la que va desde los niveles altos a los mas bajos, un
ejemplo seria que la jefatura de un departamento convoque a su equipo a una reunion.

Robbins y Judge (2013) hablan de que este tipo de comunicacion puede tener
ciertos problemas, por ejemplo “los gerentes informan a los subalternos, pero rara vez
solicitan su consejo o sus opiniones” (p, 339), esto causa que la comunicacion sea solo
en una direccion, lo que podria causar pérdida de interés por parte del empleado y
generaria una falta de confianza en el equipo de trabajo. La comunicacién ascendente
ayuda a los empleados a dar retroalimentacién a sus superiores, puede compartir su
sentir hacia su trabajo y la empresa en general. Se recomienda efectuar este tipo de
comunicacion en una sala pequefia donde no hayan distracciones y que se puedan
comentar los temas con mayor confianza.

Otro tipo de comunicacién presente en las empresas es la horizontal, la cual se
da entre miembros del mismo equipo o de diferentes areas, pero con el mismo nivel
entre la empresa, esto se da con el fin de coordinar mejor los planes de trabajo,
reduciendo tiempos en procesos, este tipo de comunicacién puede ser informal o
formal segun la situacion.

Franklin y Krieger (2010) mencionan la existencia de la comunicacién formal e
informal. La primera se refiere a la comunicacion utilizada por la empresa para publicar
informacion oficial con respecto a la situacion de la empresa, nuevas politicas, estados
financieros, nuevos nombramientos, se da mediante correos electronicos, llamadas,
videollamadas, reuniones, conferencias y es importante que los empleados se
mantengan informados de lo que pasa en su entorno laboral.

Por otro lado, la comunicacién informal es cuando los colaboradores se
relacionan entre si pero no involucra temas laborales, sino que actia como una manera
de compartir experiencias con otros y hacer actividades de entretenimiento, como ir al
cine, salir a almorzar durante la jornada laboral, practicar en conjunto algun deporte,
entre otros. Con este tipo de comunicacion se pueden fortalecer las relaciones
interpersonales del equipo de trabajo, y asi mejorar el ambiente laboral de la empresa.
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Motivacion

Los seres humanos se ponen metas que cumplir en sus vidas, el impulso que se
siente para querer lograrlas seria la motivacion. Koontz, Weihrich & Cannice (2012) dan
el siguiente concepto para motivacion: “Término general que aplica a todo tipo de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares” (p, 388), sy cOmo puede
aplicar esto un gerente que quiera motivar a su equipo? Parte se puede lograr con un
buen liderazgo basado en la cooperacion y comunicacion, en donde las personas
puedan tener la libertad de desarrollar su potencial.

Otra definicion es la de Robins y Coulter (2010) que se resume como “Proceso
por el cual los esfuerzos de una persona se energizan, dirigen y sostienen hacia el
logro de una meta” (p. 341). Si una persona esta lo suficientemente motivada en su
trabajo y tiene en la mira una meta, digase un bono o ascenso, le serd mas facil
alcanzar su objetivo y de paso ayudara a la empresa con diferentes resultados.

Teorias de la Motivacion

A lo largo de los afios han surgido varias teorias de cémo las personas se
motivan, a continuacién se mostraran las mas reconocidas hasta el momento:
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Teoria de Maslow

Imagen 17: Necesidades de Maslow

Necesidad de
autorrealizacion

Necesidades de estima

Necesidades de asociacion
o0 aceptacion

Necesidades de seguridad

Necesidades fisiologicas

Fuente: Koontz, Weihrich & Cannice (2012)

La teoria dice que segun se vayan satisfaciendo necesidades, estas dejaran de
ser prioridad.

Necesidades fisiolégicas: Necesidades que se consideran basicas para vivir dia
con dia tales como comida, refugio y bebida.

Necesidades de seguridad: La persona debe sentirse a salvo de manera fisica y
emocional, también de las necesidades fisioldgicas que tiene.

Necesidades de Asociacion y aceptacion: Ser aceptados por otros, tener afecto y
pertenecer a un grupo.

Necesidades de estima: Amor propio, sentir que hay autoconfianza, prestigio y
poder.

Necesidades de autorrealizacion: Lo que las personas quieren llegar a ser,
motivacion para llegar al maximo del potencial.
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Teoria de Herzberg

Franklin y Krieger (2010) mencionan que esta teoria se basa en los siguientes
dos factores:

e Factores de motivacion: relacionado con las tareas del cargo, buscan la
satisfaccion de las personas, por eso se ven involucrados factores como delegar
tareas, ascensos, capacitacion laboral, espacio para aportar ideas y libertad para
hacer un trabajo.

e Factores de higiene: Con esto se refiere a las condiciones en las cuales el
trabajador realiza sus funciones diarias. Estos factores en caso de ser positivos
contribuirian a la motivacion del empleado y disminuyen la sensaciéon de
inseguridad en el puesto de trabajo. Algunos de estos factores son: Condiciones
de las instalaciones, cada cuanto se realiza la limpieza, plan y salidas de
emergencia.

Teoria ERG de Alderfer

Segun Koontz, Weihrich & Cannice (2012), esta teoria se basa en la satisfaccion
de tres necesidades que son las siguientes:

e Necesidades de existencia: estas son parecidas a las de Maslow, ya que abarca
elementos materiales, de supervivencia y sociales.

e Necesidades de relacidon: Tener relaciones interpersonales sanas y positivas con
los demaés.

e Necesidades de crecimiento: Las personas quieren superarse a Si mismas y
lograr desarrollar todas sus habilidades con el fin de triunfar en la vida.

Estas necesidades pueden combinarse entre si segun los deseos de cada
individuo y segun varios autores como Koontz, Weihrich & Cannice ; Franklin y Krieger,
esta teoria es una actualizacion de las necesidades de Maslow y tiene un enfoque mas
realista.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
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3.1DEFINICION DEL ENFOQUE Y METODOS DE INVESTIGACION UTILIZADOS

3.1.1 DEFINICION DEL ENFOQUE

A la hora de iniciar una investigacion hay que determinar el tipo de investigacion
gue se va a realizar.

Segun Sampieri (2014) el enfoque cualitativo “Utiliza la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias.” (p. 4). La hipotesis se
puede presentar durante la misma recoleccion de datos e incluso después, se adjunta
una imagen del proceso:

llustraciéon 18: Proceso del enfoque cualitativo

Fase 1 . Fase 2 . Fase 3
| * . g, w e
y o o Poemelo _Cmesiiiien o
Elaboracion del p p
reporte de resultados o e P Fase 4
— o o~ 3 _ : ~
" itent cenfe Concepcidn del
- Literatura existente — — disefio del estudio
(marco de referencia) ~
Fase 8 e I
. iy ...'\ ‘\\
Interpretacionde &4 w  Faseb \
resultados . N - Fase 5
= Recoleccién 3 Definicion de | tra inicial
Fase 7 R ¢+ Definicion de la muestra inicia
. del estudio y acceso a ésta
> Analisis N g
de los datos

o Fuente: Sampieri, Roberto. (2014). “Metodologia de la investigacion, Sexta edicion”

El mismo autor define el enfoque cuantitativo de la siguiente manera: “Utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.” (p. 7). Este enfoque requiere de
varias etapas que requieren el estudio de variables determinadas, cuando los datos se
recolectan, estos son analizados mediante métodos estadisticos y los resultados
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determinaran las conclusiones a redactar para el problema estudiado. A continuacion
una imagen de cémo es definido el proceso:

llustracion 19: Proceso del enfoque cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
LS N . ) . . [ ) . i [
Planteamiento Revision de la literatura Visualizacion Flaboracién
Idea —® del —®  ydesarollo del marco  ——® del alcance % dehipotesisy
problema tedrico del estudio definicién de
variables
3 [ % LY | " LY
Elaboracian ¢ Andlisis de los ¢ Recoleccion - Definicidn y seleccion ¢ Desarrollo del disefo
del reporte de datos de los datos de la muestra de investigacion
resultados
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase7 Fase 6

e Fuente: Sampieri, Roberto. (2014). “Metodologia de la investigacion, Sexta edicion”

Existe también un enfoque mixto en el cual el investigador usa técnicas
cuantitativas y cualitativas para su proyecto. En esta investigacion se utilizara el
enfoque cuantitativo, que muestra los resultados obtenidos de manera numérica con la
ayuda de los gréficos que ilustran la informacion.

3.1.2 ENCUADRE PARADIGMATICO

Una de las definiciones de paradigma es la que brindan Ferreyra y Longhi (2011)
guienes lo muestran como “Una vision compartida por un grupo de cientificos y alberga
creencias, actitudes y una metodologia determinada” (p.59). Este trabajo se realiza
desde el punto de vista idealista-naturalista, porque se utilizan varias técnicas y
procedimientos para la obtencion de datos.
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION (DESCRIPTIVA-EXPLORATORIA)

Se busca conocer el comportamiento de un grupo y recolectar informacién sobre
las variables seleccionadas para llegar a una conclusion de como es el clima
organizacional del departamento a estudiar. Por eso es que esta investigacion es
descriptiva y segun Sampieri (2014) el enfoque descriptivo “Busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacion.” (p. 92)

En este caso también se dice que el trabajo tiene caracter exploratorio, ya que
en el departamento de AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC
Technology Costa Rica nunca se ha realizado un estudio como tal.

3.2.1 SUJETOS-POBLACION -FUENTES DE INFORMACION

Sujetos

Los sujetos son todas las personas que ayudaron en la recoleccion de datos y
gue ayudaron a determinar como es el ambiente laboral en el departamento donde

trabajan.

Estos empleados tienen un horario de lunes a viernes y se reparten en 2 turnos

segun lo indicado en el siguiente cuadro:

Cuadro 7: Distribucion de los horarios

Horario Colaboradores por turno

6:00am a 3pm 9
7:00am a 4:00pm 15

Total 24

Fuente elaboracion propia. Informacion suministrada por la jefatura del departamento.
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Fuentes de informacion

Son los medios que brindan la informacion que sera analizada con el motivo de

analisis y las recomendaciones que se expondran en los siguientes capitulos.

Primarias

Para este trabajo las fuentes primarias son los trabajadores del AMS Shared
Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica. Ellos brindan su
testimonio mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos que son

aplicados a todas las personas del departamento.

Secundarias

Las fuentes son secundarias “cuando los datos proceden de instituciones

gubernamentales, industriales o individuales” (Ibafiez y Egoscozabal, 2013, p. 11).

En este caso, se usaron diversos libros que tratan temas relacionados con esta
investigacion, asi como varios articulos publicados, también se tomd informacion de la

pagina web de DXC.

Poblaciéon

Ibafez y Egoscozébal (2013, p.12) definen poblacion como “las unidades que
rednen una o varias caracteristicas comunes que son las que queremos estudiar”.

Para esta investigacion se toma en cuenta a los 23 trabajadores del AMS Shared
Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica, que quedan
distribuidos de la siguiente manera:
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Cuadro 8: Poblacién distribuida por sexo

Hombres 9
Mujeres 15
Total 24

Fuente: Elaboracidn propia. Informacién suministrada por la jefatura del departamento.

Muestra

Una muestra “es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”. (Sampieri, 2014, pag. 175).

Para esta investigacion no se us6 muestra debido a que se trabajé con la

poblacion total.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

Para recolectar datos se hace un cuestionario, este se aplica a la totalidad de la

poblacion

3.3.1 CUESTIONARIO

Para el cuestionario se crearon preguntas abiertas y cerradas con el fin de

recolectar la informacién y los detalles que se necesitan para la investigacion.
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Sampieri (2014) lo define como “Conjunto de preguntas respecto de una o mas

variables que se van a medir”.

3.4 CUADRO DE VARIABLES
Objetivos Variables Indicadore | Definicion Definicién | Definicién
Especificos S conceptual | Operaciona | Instrumenta

I I
Establecer el | Tipos de | Liberal, Es la | Excelente: Cuestionario
tipo de | liderazgo autocratico, | influencia Si la | aplicado a
liderazgo democratico | que se da | frecuencia | los
presente por , dentro de un | relativa es | trabajadores
parte de Ila participativo | grupo para | menor a 30; | del AMS
jefatura  del , Coercitivo. | su Muy bueno: | Shared
Admin Team realizacion y | si la | Services
tomando cumplimient | frecuencia | Admin Team
como 0 de | relativa es |de la
referencia los objetivos.( menor a 50 | empresa
tipos de Vadillo, y superior a | DXC
liderazgo 2013) 30; Bueno: | Technology
consultivo, si la
coercitivo, frecuencia
directivo, relativa es
participativo, menor a 60
autocratico vy y superior a
de 50; Malo: si
delegacion. la

frecuencia

relativa es

superior a
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60.

Determinar

los tipos de
comunicacion
presentes

del
departamento
AMS Shared

Services

dentro

Admin Team,
desde el
de
vista de la

punto

comunicacion
horizontal,
vertical,
formal e

informal.

Tipos de
comunicacio
n

Horizontal,
vertical,
formal

informal.

e

“Comunicar
es llegar a
compartir
algo de
Nosotros
mismos. Es
decir, es
una
cualidad
racional vy
emocional
especifica
del

que

hombre
surge
de la
necesidad
de ponerse
en contacto
con los
demas,
cuando
intercambia
ideas que
adquieren
sentido o]
significaciéon
de acuerdo
con

experiencias

Excelente:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 30;
Muy bueno:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 50
y superior a
30; Bueno:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 60
y superior a
50; Malo: si
la
frecuencia
relativa es
superior a

60.

Cuestionario
aplicado a
los
trabajadores
del AMS
Shared
Services

Admin Team
de la
empresa
DXC
Technology
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previas

comunes’
(Fonseca
Yerena, S.,
Correa
Pérez, A,
Pineda, M.,
& Lemus, F,
2011, p.2)
Examinar la | Teorias de la | Teoria “Es el | Excelente: Cuestionario
motivacion motivacion Maslow, conjunto de | si la | aplicado a
que tienen Teoria de | fuerzas que | frecuencia los
los Herzberg, lleva a las |relativa es |trabajadores
trabajadores Teoria de | personas a | menor a 30; | del AMS
del Mac Gregor | comportarse | Muy bueno: | Shared
departamento y Teoria de | en forma | si la | Services
AMS Shared XyY. particular”. frecuencia | Admin Team
Services (Griffin y | relativa es | de la
Admin Team Moodhead, | menor a 50 | empresa
a la hora de 2010, p.83). |y superior a | DXC
realizar sus 30; Bueno: | Technology
tareas. si la
frecuencia
relativa es
menor a 60
y superior a
50; Malo: si
la
frecuencia
relativa es
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superior a
60.

Presentar

propuestas

de mejoras
en liderazgo,
comunicacion
y motivacion
para mejorar
el clima
organizacion
al del
departamento

Excelente:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 30;
Muy bueno:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 50
y superior a
30; Bueno:
Si la
frecuencia
relativa es
menor a 60
y superior a
50; Malo: si
la
frecuencia
relativa es
superior a
60.

Cuestionario
aplicado a
los
trabajadores
del AMS
Shared
Services

Admin Team
de la
empresa
DXC
Technology
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
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4.1 CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

Gracias a la tabulacion y codificacion de la informacién, se busca presentar el
resultado de la aplicacion del instrumento a la poblacién de estudio, al cual se le aplic
un cuestionario de aplicacion auto administrado, eso quiere decir que los sujetos de
estudio responden el instrumento por si mismos sin necesitar de una entrevista ni otro
tipo de ayuda asistida. (Sampieri, 2010)

4.1.1 GRAFICOS
Para exponer las respuestas se utilizan graficos que facilitan la interpretacion de
las respuestas obtenidas durante la aplicacién del instrumento.

Tipos de Gréficos

e Gréaficos de barras
e Lineales

e Circulares

Para este trabajo se utilizan los gréaficos circulares.

Gréfico circular

El circulo que conforma el gréfico se segmenta en varias partes segun cada una
de las variables que se esté midiendo. El tamafio de cada segmento depende de qué

tan grande sea la frecuencia obtenida por las variables.
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4.2.2 ANALISIS DE DATOS

Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC

Technology Costa Rica

Informacién general

Tabla 1. ¢ Cual es su edad actual?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢,Cual es su edad 18 a 25 5 5%
actual? 26 a 35 10 50%
36 a 49 3 15%
50 en adelante | 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 1. ¢Cual es su edad actual?

éCual es su edad actual?

= 18a25 =26a35 =36a49 50 en adelante

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 50% de los trabajadores del departamento tienen entre 26 y 35 afos, el 15%
se encuentra entre los 36 y 49 afios, un 10% es mayor a 50 afios y solo el 5% se tiene

entre 18 y 25 afos.

Tabla 2: ¢ Cuél puesto ocupa dentro de la empresa?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Cual puesto Asistente 20 100%
ocupa dentro de | Administrativo
la empresa?

Total | 20 100

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 2: ¢Cual puesto ocupa dentro de la empresa?

¢CUAL PUESTO OCUPA DENTRO DE LA EMPRESA?

Asitente
Administrativo, 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 100% de los empleados contestaron ser asistentes administrativos
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Tabla 3. ¢ Cuanto tiempo lleva en el puesto?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Cuanto tiempo | 0 a 6 meses 1 5%
lleva en el 5
puesto? 6 a 12 meses 3 15%
12 a 18 meses 9 45%
18 mesesomas |7 35%
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Grafico 3. ¢ Cuanto tiempo lleva en el puesto?

éCuanto tiempo lleva en el puesto?

s0abmeses =6al2Zmeses = 12a18 meses 18 meses o mas

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 45% de la muestra indica que lleva un tiempo de 12 a 18 meses en la
empresa, el 35% de los trabajadores de 18 meses 0 mas, el 15% de los trabajadores 6

a 12 mesesy el 5% lleva de 6 a 12 meses de tiempo.
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Tabla 4. Indique su formacion académica

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Indique su Secundaria 7 35%
formacion Completa
académica :
Bachiller 10 50%
Universitario
Licenciatura 3 15%
Universitaria
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Grafico 4. Indigue su formacién académica

Indigue su formacién académica

15%

= Secundaria Completa = Bachiller Universitario = Licenciatura Universitaria

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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El 50% de la muestra indica que mantiene una formacion académica de bachiller

Liderazgo

Tabla 5. ¢ Cual de las siguientes opciones es la que mas se identifica con su

completa y el 15% corresponde a una formacion de licenciatura.

jefatura inmediata?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢Cual de las Los empleados tienen | 10 50%
siguientes libertad a la hora de
opciones es la efectuar su trabajo ,
gue mas se la jefatura interviene
identifica con su | solo cuando sea
jefatura estrictamente
inmediata? necesario
Las decisiones las 2 10%
toma solo la jefatura
directa y no permite
la participacion del
resto del equipo
Toma en cuenta la 5 25%

opinion de los
miembros del equipo
antes de tomar
decisiones, pero la
decision final la da la
jefatura, suele
delegar tareas y dar

universitario, el 35% de los trabajadores mantiene una formacién de secundaria

99



retroalimentacion
cuando se necesita

Deja que los
colaboradores tomen
las decisiones que
afectan al grupo y
mientras que la
jefatura actia como
moderador y pone los
limites.

0%

No es flexible, pide
que le obedezcan de
manera rigida, utiliza
sanciones, sigue las
politicas de la
empresa al pie de la
letra y crea un
ambiente negativo
alrededor.

15%

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 5. ¢ Cual de las siguientes opciones es la que mas se identifica con su
jefatura inmediata?

¢Cual de las siguientes opciones es la que mas
se identifica con su jefatura inmediata?

m Los empleados tiene libertad a la
hora de efectuar su trabajo, la
jefatura interviene sdlo cuando sea
estrictamente necesario

W Las decisiones las toma solo la
jefatura directa y no permite la
participacion del resto del equipo

M Toma en cuenta la opinion de los
miembros del equipo antes de tomar
decisiones pero la decision final la da
la jefatura, suele delegar tareasy dar
retroalimentacion cuando se
necesita

Deja que los colaboradores tomen
las decisiones que afectan al grupoy
mientras que la jefatura actia como
moderador y pone los limites.

B No es flexible, pide que le obedezcan
de manera rigida, utiliza sanciones,
sigue las politicas de la empresa al
pie de la letra y crea un ambiente
negativo alrededor.

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 50% de la muestra indica que los empleados tienen libertad a la hora de

efectuar su trabajo , la jefatura interviene solo cuando es estrictamente necesario, el
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25% toma en cuenta la opinién de los miembros del equipo antes de tomar decisiones
pero la decision final la da la jefatura, suele delegar tareas y dar retroalimentacion
cuando se necesita, el 15% no es flexible, pide que le obedezcan de manera rigida,
utiliza sanciones, sigue las politicas de la empresa al pie de la letra y crea un ambiente
negativo alrededor, el 10% las decisiones las toma solo la jefatura directa y no permite
la participacion del resto del equipo, y el 0% deja que los colaboradores tomen las
decisiones que afectan al grupo mientras que la jefatura actia como moderador y pone

los limites.

Tabla 6: ¢Los colaboradores toman las decisiones sin la participacion del jefe

inmediato?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Los Si 9 45%
colaboradores
toman las
deC|_S|_one§,sm la NO 11 5504
participacion del
jefe inmediato?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 6: ¢Los colaboradores toman las decisiones sin la participacién del jefe

inmediato?

élLos colaboradores toman las
decisiones sin la participacion del jefe
inmediato?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 55% del equipo toman en cuenta a la jefatura a la hora de tomar decisiones,
mientras que el 45% piensan que pueden tomar decisiones sin consultarle al supervisor
inmediato.

Estas son algunas de las explicaciones brindadas:

e Algunas decisiones si, otras de caracter administrativo se consultan con la
jefa.

¢ No, ella no es flexible.
e Si, porque el puesto lo requiere

e No, nadie toma decisiones sin preguntar porque no se puede, seria un
problema enorme.
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Tabla 7: ¢Cudl de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe

inmediato?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Cual de las No participaen las | 1 5%
siguientes decisiones, su

caracteristicas se | papel es pasivo.
presenta con su

Influye muy poco |7 33%
en los logros y
objetivos de la
empresa.

jefe inmediato?

No tiene un papel |1 5%
importante en el
ambiente laboral.

Otros 11 57%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

104



Gréfico 7: ¢Cual de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe

inmediato?

éCual de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe
inmediato?

57%

= No participa en las decisiones, su papel es pasivo.
= Influye muy poco en los logros y objetivos de la empresa.
= No tiene un papel importante en el ambiente laboral.

Otros

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 57% de los encuestados define otras caracteristicas aparte de las propuestas
para describir a la jefatura inmediata, el 33% piensa que no tiene mucha influencia
sobre los logros y objetivos de la empresa. El 5% de los colaboradores piensa que
tiene un papel pasivo en la toma de decisiones y el 5% restante piensa que no tiene un

papel importante en el ambiente laboral.
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Entre los otros explicados se encuentran los siguientes:

e Toma en cuenta la opinion de mis comparieros, pero ella decide qué se hace al

final.
e No es equitativa con todos los miembros del grupo.
e Ella esla que toma las decisiones.

e Deja el poder a cargo del equipo.

Tabla 8: ¢Cree que la jefatura inmediata no es abierta a recibir ideas para la

mejora del departamento?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢,Cree que la Si 9 45%
jefatura inmediata
no es abierta a

recibir ideas para |\q 11 55%
la mejora del
departamento?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Grafico 8: ¢(Cree que la jefatura inmediata no es abierta a recibir ideas para la

mejora del departamento?

éCree que la jefatura inmediata no es abierta a
recibir ideas para la mejora del departamento?

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica

El 55% del equipo cree que la jefatura es abierta para recibir ideas, mientras que
el 45% de los encuestados piensa que no hay opcién para dar ideas de mejora en el

departamento.

A continuacién, parte de las justificaciones explicadas por los colaboradores del

departamento:
e La mayoria del tiempo es solo lo que Management decida y punto.

e Es abierto pero falta oportunidad para identificar buenas ideas, a veces se pierde

tiempo en ideas sin sentido.
e No, creo que ella si tiene apertura a escuchar ideas.

e Si es abierta pero no siempre se toman en cuenta para la mejora del

departamento.
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Tabla 9. ¢ El jefe inmediato se caracteriza por fijar las directrices o normas a
seguir, sin tomar en cuenta la opinion del grupo de colaboradores?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢El jefe inmediato | Si 8 40%
se caracteriza por
fijar las directrices
0 normas a seguir,
sin tomar en
cuenta la opinion
del grupo de
colaboradores?

No 12 60%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Grafico 9. ¢ El jefe inmediato se caracteriza por fijar las directrices o normas a
seguir, sin tomar en cuenta la opinion del grupo de colaboradores?

¢El jefe inmediato se caracteriza por fijar las
directrices o normas a seguir, sin tomar en cuenta
la opinién del grupo de colaboradores?

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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El 60% de la muestra indica que si, ya que el jefe inmediato se caracteriza por
fijar las directrices o normas a seguir, sin tomar en cuenta la opinion del grupo de
colaboradores, y por el contrario el 40% responde que no son considerados en la toma
de decisiones.

Tabla 10: ¢El jefe inmediato espera que todos le obedezcan y acepten sus

decisiones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢El jefe Si 16 80%
inmediato espera
que todos le
obedezcany NO 4 20%
acepten sus
decisiones?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica
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Gréfico 10: ¢ El jefe inmediato espera que todos le obedezcan y acepten sus

decisiones?

¢El jefe inmediato espera que todos le obedezcan
y acepten sus decisiones?

= Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Un 80% de las personas que trabajan en el departamento al AMS Shared
Services Admin Team de la empresa DXC Technology Costa Rica, piensa que el jefe
inmediato espera que todos los miembros del equipo le obedezcan y acepten las
decisiones, mientras tanto un 20% dice que la jefatura no espera obediencia por parte

del grupo de trabajo.
Entre las explicaciones brindadas se encuentran las siguientes:
e Si, no aceptan que los demas piensen diferente.
e Si, realiza reuniones para anunciar sus decisiones
e No, se ha buscado la manera de negociar y beneficiar a todas las partes.

e Si, es lo que cualquier jefe esperaria
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e No, creo que la expectativa del jefe es que el sentido comln y la ética del equipo
les ayude a discernir.

Tabla 11. ¢ Tiene usted una mala percepcién de su jefe?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢ Tiene usted una | Si 6 30%

mala percepcion

de su jefe? No 14 70%
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Gréfico 11. ¢ Tiene usted una mala percepcion de su jefe?

éTiene usted una mala percepcién de su jefe?

=Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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El 70% de la muestra indica que no tiene una mala percepcion de su jefe y el 30%
responde que si tiene mala percepcion de su jefe.

Tabla 12: ¢ Cuales de las siguientes situaciones se presentan con su jefe

inmediato?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢,Cuales de las Brinda orientacién | 1 5%
siguientes y apoyo en el
condiciones se trabajo diario.
presentan en su :
Permite que los 10 50%

trabajo diario?
colaboradores

participen en la
toma de
decisiones.

Posee habilidad 5 25%
para la
negociacion.

Se basaen la 4 20%
colaboracion y
participacion de
todos los
miembros del

grupo.

Otro especifique 0 0%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Grafico 12. ¢ Cuales de las siguientes situaciones se presentan con su jefe
inmediato?

¢Cual de las siguientes situaciones se presenta con
su jefe inmediato?

0% 5%

= Brinda orientacion y apoyo en el trabajo diario.
= Permite que los colaboradores participen en la toma de decisiones.
= Posee la habilidad para la negociacion.
Se basa en la colaboracion y participacion de todos los miembros del grupo.

= Otro especifique

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Un 50% de las personas piensa que la jefatura permite que los colaboradores
participen en la toma de decisiones, un 25% cree que la supervisora tiene habilidades
para la negociacion, mientras tanto un 20% cree que todos los miembros del equipo
pueden colaborar y participar y solo el 5% piensa que la jefatura brinda ayuda en el

trabajo diario.
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Tabla 13: ¢Siente que se puede negociar con su jefe en caso de alguna

eventualidad relacionada con el trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢ Siente que se Si 20 100%
puede negociar
con su jefe en
caso de alguna NO 0 0%
eventualidad
relacionada con
el trabajo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Grafico 13: ¢ Siente que se puede negociar con su jefe en caso de alguna

eventualidad relacionada con el trabajo?

cSiente que se puede negociar con su jefe en
caso de alguna eventualidad que sea relacionada
al trabajo?

0%

100%

Si Mo
Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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El 100% de los miembros del equipo ven apertura por parte de la jefatura para
negociar eventualidades que puedan ocurrir y que afecten el desempefio laboral de los

empleados.
Dentro de las justificaciones brindadas se encuentran las siguientes:

e Si, esta dispuesta a negociar, sin embargo depende de la percepcion del jefe

sobre cada empleado.
e Si, es flexible y entiende la situacion de cada empleado.

e Si, se puede flexibilizar segun la situacion pero en el pasado se notaron

preferencias hacia ciertas personas.

Tabla 14. ;Siente que puede hablar con su jefe sin miedo a ser interrumpido y no
poder exponer sus ideas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Siente que Si 14 70%
puede hablar con -
su jefe sin miedo | NO 6 30%
a ser
interrumpido y no
poder exponer
sus ideas?
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

115



Grafico 14. ¢ Siente que puede hablar con su jefe sin miedo a ser interrumpido y
no poder exponer sus ideas?

éSiente que puede hablar con su jefe sin miedo a
ser interrumpido y no poder exponer sus ideas?

=Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 70% de la muestra indica que si tiene el beneficio de hablar con su jefe sin
miedo a ser interrumpido y no poder exponer sus ideas y el 30% responde que no

siente esa confianza para expresar su opinién con su superior a cargo.

Tabla 15. ¢Sus ideas han sido tomadas en cuenta para el mejoramiento del

departamento?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Sus ideas han Si 15 75%
sido tomadas en -
cuenta para el No 5 25%
mejoramiento del
departamento?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

116



Gréfico 15. ¢Sus ideas han sido tomadas en cuenta para el mejoramiento del
departamento?

éSus ideas han sido tomadas en cuenta para el
mejoramiento del departamento?

=Si = No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 75% de la muestra indica que si son consideradas las ideas que expone al
grupo de trabajo y el 25% responden que no son tomadas en cuenta para el

mejoramiento del departamento.
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Tabla 16: ¢ Cual de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe

inmediato?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Cual de las Escucha las ideas | 8 40%
siguientes y opiniones que

caracteristicas se | brindan los
presenta con su colaboradores.
jefe inmediato?

Admite que la 1 5%
propuesta de
alguien mas, es la
mas acertada.

Acepta que los 7 35%
demas participen
a la hora de tomar
decisiones, a fin
de llegar a
acuerdos que
beneficien a
todos.

Genera un 1 5%
ambiente de
confianza entre
todos.

Otro 3 15%

Total | 20 100

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 16: ¢ Cual de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe

inmediato?

éSiente que se puede negociar con su jefe en
caso de alguna eventualidad que sea relacionada
al trabajo?

~

Escucha las ideas vy opiniones que brindan los colaboradores.

= Admite que la propuesta de alguien mas, es la mas acertada.

= NMcepta que los demas participen a la hora de tomar decisiones, a fin de llegar
a acuerdos gque beneficien a todos.

= Genera un ambiente de confianza entre todos.

= Otro
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Un 40% de los encuestados selecciond que la jefatura escucha las ideas y

opiniones que brindan los colaboradores, el 35% opina que acepta que los demas

participen a la hora de tomar decisiones, a fin llegar a acuerdos que beneficien a todos.

Un 15% selecciond la opcion otros y aportd diversos comentarios, un 5% piensa

que la supervisora ve las propuestas de otras personas como las mas acertadas y solo

un 5% piensa que la jefatura actual genera un ambiente de confianza en el

departamento.

Tabla 17: ¢Su jefe inmediato crea un ambiente negativo en el equipo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Su jefe Si 9 45%
inmediato crea
un ambiente
negativo en el NO 11 559
equipo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 17: ¢Su jefe inmediato crea un ambiente negativo en el equipo?

¢cSu jefeinmediato crea un ambiente
negativoen el equipo?

= Si
= No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El grafico muestra que hay un 45% de personas que creen que la jefatura esta
causando un ambiente negativo en el equipo, por otro lado el 55% no cree que el

ambiente negativo sea creado por el superior inmediato.
Parte de las justificaciones brindadas se presentan a continuacion:
e No, siempre ha sido una persona muy humana.
e Si, promueve la separacion del equipo mal informando y generando tension.

¢ No, ya que constantemente esta apoyando el trabajo en equipo y las relaciones

interpersonales.

e Si, a veces de asuntos privados de algun colaborador con otros, o expresa
opiniones sobre otros colaboradores del equipo.
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Tabla 18: ¢Ha sido directo su jefe ala hora de eliminar practicas dafinas que

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

afectan el rendimiento laboral del departamento?

Descripcion

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

¢, Ha sido directo
su jefe a la hora
de eliminar
practicas dafinas
que afectan el
rendimiento
laboral del
departamento?

Si

13

65%

No

35%

Total

20

100%

122




Gréfico 18: ¢Ha sido directo su jefe a la hora de eliminar practicas dafiinas que
afectan el rendimiento laboral del departamento?

éHA SIDO DIRECTO SU JEFE A LA HORA DE
ELIMINAR PRACTICAS DANINAS QUE
AFECTAN EL RENDIMIENTO LABORAL DEL
DEPARTAMENTO?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

De la pregunta anterior se puede ver que el 65% de los que contestaron si creen
gue la jefatura ha sido directa a la hora de eliminar aquellas practicas que afectan el
desempeiio laboral del departamento, y el 35% opina que no hay efectividad a la hora

de eliminar esas practicas.
Entre las justificaciones dadas se encuentran las siguientes:
e Si, ha sido directa y clara.

e No, le da el poder a compafieros que no estan preparados para ejercer el rol de

supervisor.
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¢ No, la falta de confianza y apertura no permiten esas ideas.

e Si, se han tomado buenas decisiones ultimamente.

Tabla 19. ¢Cree que su jefe es muy rigido a la hora de dar 6rdenes?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Cree que su jefe | Si 6 30%
es muy rigido a la
hora de dar No 14 70%
ordenes?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Gréfico 19. ¢Cree que su jefe es muy rigido a la hora de dar 6rdenes?

éCree que su jefe es muy rigido a la hora
de dar ordenes?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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El 70% de la muestra indica que no cree que su jefe sea muy rigido y el 30%

responde a que si lo es ante situaciones de dar 6rdenes hacia sus colaboradores.

Comunicacion

Tabla 20. ¢Usted como colaborador conversa con su jefe inmediato sobre

problemas del trabajo o problemas personales?

Descripcidn

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

¢JUsted como
colaborador
conversa con su
jefe inmediato
sobre problemas
del trabajo o
problemas
personales?

Si

14

70%

No

6

30%

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 20. ¢ Usted como colaborador conversa con su jefe inmediato sobre
problemas del trabajo o problemas personales?

é¢Usted como colaborador conversa con su
jefe inmediato sobre problemas del
trabajo o problemas personales?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 70% de la muestra indica que si realiza conversaciones de temas personales
con su superior directo y el 30% responde que no mantiene este tipo de relacién con

Sus respectivos jefes.

Tabla 21. ¢Expresa usted a su jefe inmediato los sentimientos hacia su puesto
de trabajo, hacia sus compafieros y hacia el ambiente de la empresa en general?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Expresa usted a | Si 13 65%
su jefe inmediato
los sentimientos
hacia su puesto
de trabajo, hacia

No 7 35%
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sus compareros
y hacia el
ambiente de la
empresa en
general?

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Grafico 21. ¢Expresa usted a su jefe inmediato los sentimientos hacia su puesto
de trabajo, hacia sus compafieros y hacia el ambiente de la empresa en general?

¢Expresa usted a su jefe inmediato los
sentimientos hacia su puesto de trabajo,
hacia sus companeros y hacia el ambiente

de la empresa en general?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Tabla 22: ¢La comunicacién entre usted y su jefe es buena?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢La Si 15 75%
comunicacion

entre usted y su
jefe es buena? NO 5 2506

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Grafico 22: ¢La comunicacion entre usted y su jefe es buena?

clLa comunicacion entre usted yv su jefe es
buena®?

S - No

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 75% de las personas opina que tiene buena comunicacion con su jefe y el
35% no mantiene buena comunicacion con su jefatura.
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Parte de las justificaciones dadas fueron las siguientes:

e Debe ser con cautela.

e Dependiendo de la situacion.

e No, ha sido burlista en ocasiones.

Tabla 23. ¢Si ha cometido algun error en el trabajo, tiene la confianza de

contarselo a su jefe inmediato?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Si ha cometido | Si 14 70%
algun error en el -
trabajo, tiene la | NO 6 30%
confianza de
contarselo a su
jefe inmediato?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 23. ¢Si hacometido algun error en el trabajo, tiene la confianza de
contarselo a su jefe inmediato?

¢éSi ha cometido algun error en el trabajo,
tiene la confianza de contarselo a su jefe
inmediato?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 70% de la muestra indica que si tiene la confianza de comunicarle al jefe el
error que cometié en un proceso, y el 30% responde a que no le contaria a su superior

el error y prefiere conservar sus acciones antes de revelar su falta.

Tabla 24. ¢(El jefe inmediato se comunica con los colaboradores para dar
instrucciones sobre el trabajo, para explicar politicas o procedimientos y para
sefialar los problemas que necesitan atencién?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢El jefe Si 19 95%
inmediato se

No 1 5%

comunica con los
colaboradores
para dar
instrucciones
sobre el trabajo,
para explicar
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politicas o
procedimientos y
para sefalar los
problemas que
necesitan
atencion?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Gréfico 24. ¢El jefe inmediato se comunica con los colaboradores para dar
instrucciones sobre el trabajo, para explicar politicas o procedimientos y para
sefialar los problemas que necesitan atencién?

¢éEl jefe inmediato se comunica con los
colaboradores para dar instrucciones sobre
el trabajo, para explicar politicas o
procedimientos y para senalar los
problemas que necesitan atencion?

5%

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

131



El 95% de la muestra indica que si al hecho de que su jefe en mando se

comunica con los trabajadores para brindar las instrucciones a seguir, y el 5%

responde que no les explica las politicas o procedimientos para cumplir con los

problemas con mayor relevancia

Tabla 25: ¢ Considera usted necesaria una comunicacion activa con sus

comparfieros de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Considera usted | Si 18 90%
necesaria una
comunicacion
activa c~on sus No 2 10%
compairieros de
trabajo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 25: ¢Considera usted necesaria una comunicacién activa con sus

compafieros trabajo?

{CONSIDERA USTED NECESARIAUNA
COMUNICACION ACTIVA CON SUS
COMPANEROS DE TRABAJO?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Un 90% de los empleados consultados considera importante mantener una
comunicacion activa con los deméas miembros del trabajo, por otro lado, un 10% no ve

necesaria una comunicacion activa con los comparfieros.
A continuacion parte de las justificaciones brindadas por los empleados:
e Si, porque nos podemos apoyar unos a los otros.

e Si, es muy importante en la linea de negocios
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Tabla 26: ¢Mantiene usted buena comunicacion con el resto de sus compafieros

de trabajo?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Mantiene usted | Si 16 80%
buena
comunicacion con
el resto~de sus NO 4 20%
compairieros de
trabajo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Gréafico 26: ;Mantiene usted buena comunicacién con el resto de sus

compaiferos de trabajo?

eMVlantiene usted buena comunicacion con
el resto de sus companeros de trabajo?

- Si MNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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El grafico muestra que el 80% de los que contestaron mantiene buena

comunicacion con sus compafieros de trabajo, el 20% no.

Entre las justificaciones brindadas se encuentran las siguientes:

e Si, pero con algunos mas que otros, algunos no dicen ni buenos dias, ni hasta

luego, aunque se sienten cerca.

e No, no con todos ha sido posible mantener un canal de comunicacion en el que

se haya asertividad, respeto y colaboracion.

e Si, como equipo es facil comunicarse.

e No, casi nunca nos vemos.

e Si, no he tenido ningan inconveniente.

Tabla 27: ¢ Se toma el tiempo para leer cualquier comunicado que venga

directamente de los altos mandos de la empresa?

Descripcion

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

.Se toma el
tiempo para leer
cualquier
comunicado que
venga
directamente de
los altos mandos
de la empresa?

Si

20

100%

No

0%

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 27: ¢Se toma el tiempo para leer cualquier comunicado que venga

directamente de los altos mandos de la empresa?

éSe toma el tiempo para leer cualquier
comunicado que viene directamente de los altos
mandos de la empresa?

Mo
0%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

De acuerdo al gréfico, el 100% de los encuestados si leen los comunicados que

vienen de los altos mandos de la empresa
Parte de las justificaciones brindadas fueron las siguientes:
e Si, pero no presto tanta atencion como deberia.

e Siempre, es muy importante estar al tanto.
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Tabla 28. ¢Considera buenos los canales que utiliza la empresa para dar

comunicados oficiales a todos los empleados?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢ Considera Si 16 80%
buenos los
canales que
utiliza la empresa
para dar
comunicados
oficiales a todos
los empleados?

No 4 20%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Gréfico 28. ¢Considera buenos los canales que utiliza la empresa para dar

comunicados oficiales a todos los empleados?

é¢Considera buenos los canales que utiliza
la empresa para dar comunicados oficiales
a todos los empleados?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 80% de la muestra indica que si considera buenos los canales que utiliza la
empresa para dar comunicados oficiales a todos los empleados, y el 20% responde
gue no les parece adecuados los medios que utiliza la organizaciéon para notificar a sus

colaboradores.

Tabla 29. ¢Se entera usted primero de cosas que pasan en el departamento por

medio de chismes antes de que se emita el comunicado oficial?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

. Se entera usted | Si 13 65%
primero de cosas
gue pasan en el

No 7 35%
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departamento por
medio de
chismes antes de
gue se emita el
comunicado
oficial?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Gréfico 29. ¢Se entera usted primero de cosas que pasan en el departamento

por medio de chismes antes de que se emita el comunicado oficial?

¢éSe entera usted primero de cosas que
pasan en el departamento por medio de
chismes antes de que se emita el
comunicado oficial?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 65% de la muestra indica que si se entera primero de cosas que pasan en el
departamento por medio de chismes, mientras que el 35% responde que no se
percatan de la situacion sino hasta que se emita el comunicado oficial del

departamento.
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Tabla 30. ¢Piensa usted que los chismes han perjudicado la relacion entre el

equipo de trabajo?

Descripcidn Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Piensa usted Si 16 80%
gue los chismes -
han perjudicado No 4 20%
la relacion entre
el equipo de
trabajo?
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 30. ¢Piensausted que los chismes han perjudicado la relacion entre el

equipo de trabajo?

éPiensa usted que los chismes han
perjudicado la relacion entre equipo del
trabajo?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 80% de la muestra indica que si piensa que los chismes han perjudicado la
relacion entre el equipo de trabajo, mientras que el 20% responde que no generan

ninguna diferencia en la relacion que existe entre colaboradores.
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Motivacion

Tabla 31: ¢Se siente motivado en la realizacion de sus funciones dentro de la

institucion?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
. Se siente Si 14 80%
motivado en la
realizacion de
sus funciones No 6 20%
dentro de la
institucion?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 31: ¢Se siente motivado en la realizacion de sus funciones dentro de la

institucion?

éSe siente motivado en la realizacion
de sus funciones dentro de la
institucion?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Segun las respuestas recibidas, el 80% de los empleados se sienten motivados
por su labor, mientras que el 20% no se encuentra motivado por lo que hace dia a dia

en la empresa.
A continuacion se muestra parte de los por qué:

e Si, sin embargo no con el equipo local, me gustan mucho mis ejecutivos que se
encentran en Estados Unidos.

e Si, porque adquiero experiencia en muchas areas.

e Si, ahora hay un mejor ambiente
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e No, la remuneracion salarial se debe revisar porque la carga de trabajo se ha

aumentado.

e No, al equipo falta que se le dé mas confianza.

responsabilidades que tiene?

Descripcidn Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢,Coémo considera la | Mala 1 5%
remuneracién que — -
. , egular

recibe segun las J 10 50%
actividade§ _y Buena 7 35%
responsabilidades
gue tiene? Muy buena 2 10%

Excelente 0 0%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Tabla 32. ¢(Cdmo considera la remuneracion que recibe segun las actividades y
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Gréfico 32. ¢Cbmo consideralaremuneracién que recibe segun las actividades

y responsabilidades que tiene?

¢Como considera la remuneracion que
recibe segun las actividades y
responsabilidades que tiene?

0% 5%

10%

mMala mRegular mBuena Muy buena m Excelente

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

El 50% de la muestra indica que la remuneracion que recibe es regular, el 35%
considera que es buena, el 10% piensa que es muy buena, el 5% responde que es
mala y existe el 0% donde ninguno responde que sea excelente segun las actividades y

responsabilidad que adquiere.
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Tabla 33: ¢La remuneracion que recibe le permite cubrir sus necesidades basicas

(alimento, bebida, refugio)?

Descripcion

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

slLa
remuneracion
que recibe le
permite cubrir sus
necesidades
basicas
(alimento, bebida,
refugio)?

Si

17

85%

No

15%

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 33: ¢La remuneracion que recibe le permite cubrir sus necesidades
basicas (alimento, bebida, refugio)?

LA REIWVIUNERACION QUE RECIBE LE
PERMITE CUBRIR SUS NECESIDADES
BASICAS (ALIMIENTO, BEBIDA,
REFUGIO)?”

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 85% de las personas pueden cubrir sus necesidades basicas con el salario
que reciben por parte de DXC Technology, mientras que al 15% no les alcanza para

cubrir estas necesidades.
Parte de las justificaciones dadas son las siguientes:
e Si para cubrir las tres necesidades antes mencionadas.
¢ No, me hace falta.
e Si, cubro lo basico pero para la universidad debo usar la tarjeta de crédito.
¢ Si, sin embargo no me alcanza para ahorrar.
¢ No, para nada
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e Si, pero me queda muy poco para atender eventualidades.

Tabla 34: ¢ Siente estabilidad laboral en el puesto que ocupa actualmente?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Siente Si 10’ 50%
estabilidad
laboral en el
puesto que ocupa |No 10 50%
actualmente?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 34: ¢ Siente estabilidad laboral en el puesto que ocupa actualmente?

éSIENTE ESTABILIDAD LABORAL EN EL
PUESTO QUE OCUPA ACTUALMENTE?

Mo
50%

Si
50%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Para esta pregunta se muestra cédmo el 50% siente estabilidad laboral dentro de

la organizacion, mientras que la otra mitad no.
Estas son parte de las justificaciones brindadas por los empleados:

e No, con los cambios que hay en la compafia es dificil saber los siguientes
pasos.

e Si, pero hasta hace poco no, pues se sabia que la empresa esta haciendo
recortes de personal lo que genero inestabilidad laboral y emocional.
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¢ No, los cambios en la empresa son grandes.

Tabla 35: ¢ En la institucion se realizan diferentes actividades sociales,

culturales?

¢En la institucion se Si 7 35%
realizan diferentes
NO 13 65%
actividades sociales,
culturales
Total 20 100%

Fuente. Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréafico 35. ¢En lainstitucion se realizan diferentes actividades sociales,

¢En la institucion se realizan diferentes
actividades sociales, culturales?

culturales?

mSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 65% de la muestra indica que si se realizan diferentes actividades sociales,

culturales y el 35% responde que no generan ninguna practica para reunir a los

colaboradores del departamento.

Tabla 36: ¢ Participa activamente en las actividades sociales y culturales

organizadas por lainstitucién?

Descripcion

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

¢ Participa
activamente en
las actividades

Si

6

46%
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sociales y No 7 54%
culturales
organizadas por
la institucion?

Total | 13 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Grafico 36: ¢ Participa activamente en las actividades sociales y culturales

organizadas por la institucion?

Participa activamente en las actividades
sociales yv culturales organizadas por Ila
institucion >

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

De la cantidad de empleados que contestd esta pregunta, el 46% si participa de

las actividades mientras que el 54% decide no participar.
De las respuestas dadas se extraen los siguientes por qué:
¢ No, generalmente se realizan en horarios que chocan con mis estudios.
¢ No, no es mi prioridad.
e Si, cuando es posible participar.

e Si, se hacen concursos y comidas.
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Tabla 37: ¢ Considera que su superior

inmediato reconoce y valora su

trabajo?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que | Si 14 70%
Su superior
inmediato
reconoce y NO 6 30%
valora su
trabajo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 37: ¢Considera que su superior inmediato reconoce y valora su trabajo?

éConsidera que su superior
inmediato reconoce y valora su
trabajo?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

Un 70% de los encuestados si siente que su trabajo es reconocido y valorado
por su jefatura, por otro lado un 30% respondié lo contrario.

Dentro de las justificaciones que se brindaron para esta pregunta se encuentran
las siguientes:

¢ Silo valora, ya que si nosotros no estuviéramos aca, ella no tendria trabajo, trata

de verse envuelta en lo mas que se pueda.

¢ Si, siempre esta atenta al desempefio y carga laboral.
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e No, desde mi punto de vista solo se reconoce el trabajo de algunos miembros

del equipo.

e No, mi supervisor no sabe exactamente qué hace cada persona.

e Silo demostrd, ya que puede justificar mi puesto cuando otros debieron salir.

Tabla 38: ¢ Considera que tiene posibilidades de desarrollo profesional dentro de

la institucion?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que | Si 13 65%
tiene
posibilidades de
desarrpllo NO 7 350
profesional
dentro de la
instituciéon?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

156




Gréfico 38: ¢ Considera que tiene posibilidades de desarrollo profesional dentro

de lainstitucion?

cConsidera que tiene posibilidades
de desarrollo profesional dentro de
la institucion?

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

De acuerdo a lo visto en el gréfico anterior, un 65% de los colaboradores se
sienten con posibilidad de crecer dentro de la empresa, el 35% restante no se siente

igual y no ve oportunidad de hacerlo.
Algunos de los por qué se muestran a continuacion:

e No, los tiempos de espera para el desarrollo profesional son largos y procesos
poco conocidos para mi.

e No, no me parece que en este momento haya posibilidades, pero tal vez en un
futuro cercano esperemos que si.

157



e No, al cambiar la empresa se ha vuelto mas dificil el traslado de puesto y

aumento salarial.

Tabla 39: ¢ Cuéles de las siguientes condiciones se presentan en su trabajo

diario?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢,Cuales de las Falta de 1 5%
siguientes iluminacion
condiciones se : ~
presentan en su Luz muy brillante | 2 10%
trabajo diario? Ruido fuerte y 1 5%
constante
Ruido intermitente | O 0%
Problemas de 14 70%
temperatura (alta
0 baja)
Malos olores 2 10%
Otros 0 0%
Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 39: ¢ Cuales de las siguientes condiciones se presentan en su trabajo

diario?

¢Cuales de las siguientes condiciones se presentan en su
trabajo diario?

B Falta de iluminacion
B Luz muy brillante
M Ruido fuerte y constante
Ruido intermitente
m Problemas de temperatura (alta o baja)
® Malos olores

H Otros

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Las respuestas del grafico quedan clasificadas de la siguiente manera: 70%
tiene problemas con la temperatura dentro de la oficina, 10% piensa que la luz usada
para la iluminacion es muy brillante, un 5% opina que hay falta de iluminacion y el

restante 5% escogio ruido fuerte y constante.

159



Tabla 40: ¢Su jefe inmediato reconoce sus logros segun las funciones que usted

desempefia dentro de la institucion?

Descripcion

Distribucion

Frecuencia

Porcentaje

¢Su jefe
inmediato
reconoce sus
logros segun las
funciones que
usted
desempefia
dentro de la
institucién?

Si

15

75%

No

25%

Total

20

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Gréfico 40: ¢Su jefe inmediato reconoce sus logros segun las funciones que

usted desempefia dentro de la institucion?

éSu jefe inmediato reconoce sus logros segun las
funciones que usted desempeifna dentro de la
institucion?

= S = Mo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

El 75% de los colaboradores reconocen que su jefe los felicita por sus logros
dentro de la organizacién; mientras que el restante 25% contesta que no se les

reconoce por el trabajo hecho diariamente.
Dentro de las justificaciones sefialadas se encontraron las siguientes:
¢ No, hay un enfoque negativo.
e Si, me lo hace saber siempre.
¢ No, tenemos tiempo de que no se nos reconoce el trabajo.
e Si, pero todavia hace falta mas reconocimiento por parte de los lideres.

e Si, pero solo verbalmente, no por medio de correos.

161



Tabla 41: ¢ Como califica las relaciones interpersonales con sus compafieros de

trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Como califica las | Excelente 0 0%
relaciones -
interpersonales Muy buena 4 20%
con sus Buena 9 45%
comparieros de
trabajo? Regular 6 30%

Mala 1 5%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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Grafico 41: ;,Como califica las relaciones interpersonales con sus compafieros de
trabajo?

¢Como califica las relaciones interpersonales con sus
companeros de trabajo?

M Excelente ™ Muy buena ™ Buena ®MRegular EMala

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Lo visto en el grafico anterior refleja que un 45% de las personas mantiene
buenas relaciones interpersonales con sus comparfieros de trabajo, el 30% tiene una
relacién regular, 20% respondié que tienen muy buena relacion con los compafieros de
trabajo, el 5% tiene una mala relacion con sus pares y nadie considera llevarse de

manera excelente con algan miembro del equipo.
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Tabla 42:

¢ Se siente satisfecho por el cumplimiento de sus funciones dentro de

Su puesto de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Se siente Si 19 95%
satisfecho por el
cumplimiento de
sus funciones NO 1 5%
dentro de su
puesto de
trabajo?

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.

Gréfico 42: ¢Se siente satisfecho por el cumplimiento de sus funciones dentro de

éSe siente satisfecho por el cumplimiento de sus
funciones dentro de su puesto de trabajo?

Su puesto de trabajo?

= Si mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica.
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El 95% se siente satisfecho por sus labores en el puesto de asistente
administrativo, y el restante 5% no siente ninguna satisfaccion por lo que hace dentro

de la empresa.
Estos son algunos de los por qué brindados en las respuestas:
e Si, en lo personal me siento muy bien con el puesto.
e Siento que ayudo a muchas personas.
e Si, he crecido mucho como persona.

e Si, he aprendido a hacer bien mi trabajo y soy eficiente aprendiendo nuevos

métodos o0 procesos.

Propuesta de mejora de clima organizacional

Tabla 43: {Qué recomendaciones le daria a su jefatura para mejorar su
comunicacion con el resto del equipo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢ Qué Si 18 90%
recomendaciones
le daria a su
jefatura para
mejorar su
comunicacion con
el resto del
equipo?

No 2 10%

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Grafico 43. ¢Qué recomendaciones le daria a su jefatura para mejorar su

comunicacion con el resto del equipo?

¢Qué recomendaciones le daria a su
jefatura para mejorar su comunicacion
con el resto del equipo?

B 5 mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

En esta pregunta cabe destacar que el 90% de los trabajadores si respondieron
la pregunta con diversas opciones y el 10% no aportaron mas ideas para el

mejoramiento de la comunicacién con el resto del equipo.

A continuacion se muestran algunas recomendaciones brindadas por los

colaboradores para mejorar la comunicacion:

e Controlar siempre el tono de voz y el lenguaje corporal que muchas veces dicen
mas de lo que se expresa verbalmente; lo cual se puede prestar a malos

entendidos.
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e Tratar a su personal como adultos, ser mas flexible y tener mas confianza y

profesionalismo.

e Mas interés/comprension en las necesidades personales y laborales de los
empleados, asi como un esfuerzo por valorar y tomar en cuenta el buen trabajo
de cada uno. El incentivar mas a los empleados con relacion a su trabajo, esto

permitird mejores resultados en él o ella.

e Escuche ideas de todos, no solo de algunos.

e Ser mas abierto sin tomar las cosas personales, las personas siempre van con

miedo a conversar con ella. Sin embargo es comprensiva y adecuada.

e Mas actividades sociales y reuniones con el equipo.

Tabla 44. Mencione 4 aspectos del clima organizacional que pueden mejorar en

su departamento

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Mencione 4 Si 16 80%
aspectos del clima -
organizacional que No 4 20%
pueden mejorar en
su departamento

Total | 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.
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Gréfico 44. Mencione 4 aspectos del clima organizacional que pueden mejorar

en su departamento

Mencione 4 aspectos del clima
organizacional que pueden mejorar en su
departamento

HE WMo

Fuente: Cuestionario aplicado al AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
Costa Rica.

En esta pregunta cabe destacar que el 80% de los trabajadores si respondieron
la pregunta con diversas sugerencias sobre los aspectos del clima organizacional; y el
20% restante no aportaron comentarios al respecto para mejorar su departamento.

Estas fueron algunas recomendaciones sugeridas para mejorar el clima
organizacional del departamento:

e Mejor comunicacién con el resto del equipo
e Dar sensacion de estabilidad laboral.

e Mas incentivos por el buen trabajo.

e Actividades para distraernos.

e Resolucién de conflictos, manejo de limites, comunicacién asertiva y manejo del
estrés.
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e Comunicacion, time management, trainings (no solo para new hires pero para
existing members, con solo escuchar las preguntas que se hacen se necesita
urgente reforzar).

e Algo sumamente importante es que si uno ha demostrado ser un empleado
responsable y cumple su horario, etc. Si pide un permiso (una hora por ejemplo)
no sea tan cuestionado, en especial quienes caracteristicamente estan haciendo
tiempo extra sin reportarlo ni pedir pago extra y luego se ocupa un permiso y a
uno le dicen tiene que reponer el tiempo. Es dificil llevar estos controles pero
esta en conocer a los empleados y su moral y su nivel de responsabilidades,
estas cosas se dejan ver.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Posterior al analisis del cuestionario aplicado a los colaboradores del
departamento AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology

Costa Rica, se presentan las siguientes conclusiones:

5.1 CONCLUSIONES

Pregunta 1: El rango de edad que mas predomina en el grupo es el de 26 a 35 afios

Pregunta 2: Todo el equipo esta conformado por asistentes administrativos que brindan

soporte a diferentes organizaciones que se ubican en diferentes paises.

Pregunta 3: La mayoria de empleados del equipo lleva en el puesto de 12 a 18 meses.

Pregunta 4: El nivel de escolaridad que predomina en el equipo es el bachillerato

universitario.

5.1.1Variable 1: Liderazgo

Pregunta 5: La mayoria de las personas esta de acuerdo en que la jefatura posee un
tipo de liderazgo liberal seguido por el democratico. Esto se da porque los empleados
enfatizan a lo largo del cuestionario que tienen libertad a la hora de realizar las tareas y
gue se les pregunta a la hora de tomar decisiones que afecten al grupo.

Indicador 1: Liberal (Laissez-Faire)

Pregunta 6: Segun los resultados, la mayoria piensa que los colaboradores pueden
tomar decisiones sin la participacién del jefe inmediato, sin embargo la diferencia entre
el siy el no es minima.

Pregunta 7: Los empleados dieron prioridad a otras razones aparte de las propuestas
en la encuesta para describir caracteristicas presentes en la jefatura. Entre ellas
destacan la oportunidad que les da a los empleados para dar su opinidbn en temas
relevantes para el equipo, y también destacaron otros negativos como el que la jefatura
no tiene equidad con todos los empleados.
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Indicador 2: Autocratico

Pregunta 8: Aunque hay una minima diferencia entre las respuestas, la mayoria del
equipo de trabajo cree que la jefatura si es abierta a recibir cualquier idea y comentario
para mejorar el departamento.

Pregunta 9: Para esta pregunta la mayoria de los empleados cree que la jefa toma en
cuenta la opinién del resto del equipo a la hora de dar directrices y normas a sequir.

Pregunta 10: Se concluye que la mayoria del equipo piensa que la jefatura espera que
todos los miembros del equipo obedezcan y acepten sus decisiones.

Preguntall La mayoria de los empleados tiene una buena percepcion de su jefe.

Indicador 3: Democratico

Pregunta 12: Los colaboradores creen que la opcion que mas se destaca en la jefatura
es que les permite participar en la toma de decisiones.

Pregunta 13: Todos los miembros del equipo estan de acuerdo en que pueden negociar
con la jefatura en caso de que se presenten eventualidades relacionadas con el trabajo.

Indicador 4: Participativo

Pregunta 14: La mayoria de los trabajadores sienten que pueden hablar con su jefe sin
miedo a ser interrumpidos y que pueden exponer del todo sus ideas.
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Pregunta 15: En esta pregunta se puede observar como la mayoria de los empleados
sienten que sus ideas han sido tomadas en cuenta para mejorar el departamento.

Pregunta 16: Los empleados en su mayoria piensan que la jefatura escucha las ideas y
opiniones desus colaboradores.

Indicador 5: Coercitivo

Pregunta 17: La mayoria piensa que el jefe inmediato no crea un ambiente negativo en
el equipo; sin embargo la diferencia de respuestas entre el si y el no fueron minimas.

Pregunta 18: La mayoria de los trabajadores piensa que la jefatura ha sido directa a la
hora de eliminar practicas dafiinas que afectan el rendimiento del departamento.

Pregunta 19: La mayoria respondi6 que el jefe no es rigido a la hora de dar érdenes.

5.1.2 Variable 2: Comunicaciéon

Indicador 1: Ascendente

Pregunta 20: En esta pregunta se concluye que la mayoria del equipo conversa con el
jefe inmediato sobre problemas personales y laborales.

Pregunta 21: La mayoria de los trabajadores expresa a su jefe inmediato sus
sentimientos hacia el trabajo, hacia los comparnieros y al ambiente de la empresa en
general.

Pregunta 22: Se concluye que la mayoria del equipo mantiene buena comunicacion con
su jefe
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Pregunta 23: Los empleados en su mayoria tienen la confianza de hablar con su jefe
inmediato cuando cometen algun error en el trabajo.

Indicador 2: Descendente

Pregunta 24: La mayoria de los trabajadores responde que el jefe inmediato les
comunica politicas, procedimientos y sefiala los problemas que necesitan atencion.

Indicador 3: Horizontal

Pegunta 25: La mayoria de personas piensa que es necesaria la comunicacién activa
con sus compafieros de trabajo.

Pregunta 26: La mayoria de empleados mantiene una buena comunicacion con el resto
de sus comparfieros de trabajo.

Indicador 4: Horizontal

Pregunta 27: Todos los colaboradores del departamento se toman el tiempo para leer
los comunicados que vienen de los altos mandos de la empresa.

Pregunta 28: La mayoria piensa que los canales que utiliza la empresa para hacer los
comunicados oficiales son buenos.

Indicador 5: Informal

Pregunta 29: La mayoria de las personas se entera de las cosas que pasan en el
trabajo por medio de chismes antes de que se emita el comunicado oficial.

Pregunta 30: A manera de conclusion, la mayoria de los colaboradores piensa que los
chismes han perjudicado la relacién entre el equipo de trabajo.
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5.1.3 Variable 3: Motivacion

Pregunta 31: La mayoria de los empleados se siente motivada con las funciones que
realiza dentro de la institucion.

Variable 1: La teoria de Maslow

Pregunta 32: Se concluye que la mayoria de los miembros del equipo considera que la
remuneracion que reciben por las funciones que realizan en la empresa es regular.

Pregunta 33: La mayoria de los trabajadores indica que pueden cubrir sus necesidades
basicas descritas en la pregunta con la remuneracion que reciben.

Pregunta 34: La mitad de las personas dentro del departamento sienten estabilidad
laboral en el puesto que ocupan actualmente.

Pregunta 35: La mayoria esta de acuerdo en que la empresa realiza actividades
sociales y culturales

Pregunta 36: Con los resultados del cuestionario se concluye que la mayoria de los
colaboradores no participa activamente en las actividades culturales organizadas por la
institucién. La diferencia entre respuestas fue minima.

Pregunta 37: La mayoria considera que el superior inmediato reconoce y valora su
trabajo
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Pregunta 38: Para esta pregunta, se concluye que la mayoria de los empleados
considera que tienen posibilidades de desarrollo profesional dentro de la compafia.

Indicador 2: La teoria de los factores de Hezberg

Pregunta 39 Se observa que la mayoria de los colaboradores tienen problemas con la
temperatura dentro de la oficina.

Pregunta 40: La mayoria responde que su jefe si reconoce sus logros segun las
funciones que realiza dentro de la empresa.

Indicador 3: La teoria ERC de Alderfer

Pregunta 41: La mayoria de las personas mantiene buenas relaciones interpersonales
con sus compafieros de trabajo.

Pregunta 42: Se concluye que la mayoria de los trabajadores se sienten satisfechos
con las labores que tienen en su puesto de trabajo, porque aprenden a usar nuevas
herramientas que fortalecen su curriculo y pueden trabajar con personas de varios
paises.

5.1.4 Propuesta
Propuesta de mejora de clima organizacional

Pregunta 43: La mayoria de los empleados ofrecieron ideas para mejorar la
comunicacion de la jefatura con el resto del equipo.

Pregunta 44: La mayoria de los trabajadores aportaron ideas para mejorar el clima
organizacional en el departamento.

176



5.2 RECOMENDACIONES

A continuacibn se presentan las recomendaciones a seguir segun las
conclusiones mostradas anteriormente. No se ofrecen recomendaciones a las
preguntas de la 1 a la 4 debido a que es informacion general de la organizacion.

5.2.1 Variable 1: Liderazgo

Pregunta 5: Se debe mantener la poca supervision que poseen los trabajadores
a la hora de realizar sus tareas, debido a que el puesto no la requiere y esto ayuda a
incrementar su capacidad para tomar decisiones, a la vez que es una forma de
empoderamiento, tomar el liderazgo en situaciones dificiles. Otra practica que debe
continuar es la de dar la participacion al equipo a la hora de tomar decisiones, eso ha
ayudado a que se den diferentes ideas para mejorar procesos asi como mejorar el
ambiente laboral en algunos casos. Incrementa el sentido de pertenencia de los
trabajadores hacia la empresa.

Indicador 1: Liberal

Pregunta 6: Se debe dar libertad a los empleados para que puedan tomar mas
decisiones por su cuenta y dejar que la jefatura solo intervenga en casos dificiles o
para situaciones de caracter administrativo; para que los miembros del equipo puedan
sentir confianza y que se sientan parte importante del equipo.

Pregunta 7: Se debe mantener una relacion cercana con los empleados sin estar
necesariamente supervisandolos constantemente; para que ellos puedan confiar en la
jefatura y tener una percepcion de apoyo en caso de ser necesario. Se deben mantener
reuniones constantes con el equipo para resolver dudas y evaluar al equipo de trabajo
en general.
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Indicador 2: Autocratico

Pregunta 8: La jefatura debe seguir escuchando a los colaboradores cada vez
que tengan ideas que puedan mejorar las tareas y el ambiente laboral en si, esto
generara comparnerismo e iniciativa para contribuir con los objetivos del departamento y
de la empresa en general.

Pregunta 9: Se recomienda mantener informados a los trabajadores de las
directrices a seguir para que tengan la oportunidad de valorar como afectan al equipo y
si se pueden mejorar para bien mutuo, estas pueden ser comunicadas en reuniones o
llamadas que tenga el equipo durante el transcurso de la semana.

Pregunta 10: Las decisiones deben ser anunciadas reuniendo a todo el grupo
como se ha venido haciendo hasta la fecha, de esta manera todos los empleados
saben como deben hacer su trabajo y la dinamica en la que se debe manejar el equipo.
También da paso a que se pueda comentar al respecto, para saber los diferentes
puntos de vista que hay en equipo.

Pregunta 11: Continuar con las reuniones mensuales que se tenian con cada
empleado, mantener la actitud profesional y la apertura para que todos participen y
aporten al equipo, para que el nivel de percepcion logre estar mas cerca del 100%-
Hacer una lista de los comentarios negativos refiriéndose a la jefatura para determinar
gué actitudes hay que erradicar por completo.

Indicador 3: Democratico

Pregunta 12: Hay que mantener un ambiente que permita la oportunidad de
negociar con los empleados cuando ocurran eventualidades; y que haya una
participacion activa de todos en los temas que afecten al departamento para fomentar
la unién de equipo.

Pregunta 13: Se debe seguir con la politica actual que le permite al empleado
negociar con la jefatura, para que los trabajadores no se sientan en un lugar donde no

178



pueden pedir permisos o faltar por enfermedad. Mantener estas practicas ayuda a que
los empleados se sientan motivados en su puesto de trabajo.
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Indicador 4: Participativo

Pregunta 14: Mantener el ambiente de respeto en el cual los trabajadores
pueden conversar con la jefatura de manera profesional y cordial. Continuar las
reuniones con cada persona para saber cdmo se desenvuelve en su trabajo y ver
cudles areas de mejora pueden surgir.

Preguntas 15 y16: Seguir con la practica de escuchar opiniones de los miembros
del equipo para tener diferentes puntos de vista segun las situaciones que se vayan
dando en el dia a dia; y asi fortalecer la confianza entre los trabajadores y la jefatura.

Indicador 5: Coercitivo

Pregunta 17: La recomendacion seria tratar a los trabajadores con el respeto y
profesionalismo debido, se muestra que casi la mitad del equipo piensa que la
supervisora crea un ambiente negativo dentro de la empresa, lo que afecta al ambiente
laboral. La jefatura debe de mejorar aspectos como evitar comentar asuntos de los
trabajadores con personas ajenas a la situacion, hacerles ver a las personas que ella
es una persona flexible y abierta a sugerencias, ademas de ofrecer la oportunidad de
negociar aspectos relacionados con el trabajo como la carga laboral y los permisos.

Pregunta 18: Implementar medidas que sigan eliminando las practicas dafiinas
dentro del departamento, esos casos deben ser manejados individualmente para que
no afecten negativamente al resto de trabajadores que si aportan positivamente al
departamento.

Pregunta 19: Dar érdenes de manera que los empleados las acaten pero sin
sentirse presionados o con miedo a represalias, demostrarles que siempre se puede
negociar segun la situacion y que se busca el beneficio para ambas partes.
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5.2.2 Variable 2: Comunicacion

Indicador 1: Ascendente

Preguntas 20, 21,22 y 23: Se recomienda seguir creando un ambiente en donde
los trabajadores se sientan comodos de poder conversar acerca de sus problemas para
fortalecer el vinculo con el equipo de trabajo. Hablar con los empleados para saber si
estan contentos en su puesto de trabajo y lo que sienten al ser parte de la empresa; y
un punto importante es darles a entender que se sentirdn apoyados en caso de que
cometan errores. Todo esto ayudard a identificar casos de inconformidad que puedan
perjudicar el clima laboral y proponer soluciones para eliminar dichos problemas.

Indicador 2: Descendente

Pregunta 24: La recomendacion es seguir reuniendo a los trabajadores cada
vez que un proceso cambie o cuando se implementen nuevas politicas dentro de la
empresa. Debido a los numerosos cambios que ha sufrido la organizacion en los
ultimos meses, hay muchas cosas que se modifican todas las semanas y los
empleados como asistentes administrativos son punto de contacto para toda esta
informacion, por lo que se debe estar al tanto de lo que ocurre.

Indicador 3: Horizontal

Preguntas 25 y 26: A pesar de que el equipo lo conforman muy pocos
empleados en la oficina debido a que todos tienen teletrabajo durante diferentes dias a
la semana, se mantiene una comunicacion mediante un chat corporativo y un grupo de
WhatsApp, por donde se informan las cosas que afectan al grupo de trabajo. Se
recomienda seguir utilizando estos canales de comunicacion, ya que se han convertido
en el principal medio de ayuda cuando se presentan situaciones que una persona no
puede resolver por si misma.
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Indicador 4: Formal

Preguntas 27 y 28: El equipo debe seguir sacando el tiempo para leer cualquier
comunicado oficial de la empresa, ya que a veces afecta 0 explica procesos que se
hacen diariamente, ademas ayudan a ver la posicion de la empresa en el mercado y se
informa sobre nuevos negocios que se van adquiriendo y que pueden traer mas trabajo
a la compaiiia.

Indicador 5: Informal

Preguntas 29 y 30: Se debe hablar con los empleados a la mayor brevedad
posible siempre que ocurra algo que afecte al equipo, de esta manera se evitaran los
chismes en los pasillos y la difusion de informacion personal sensitiva, a la que no
todos deberian de tener acceso. Hay que reunir a los trabajadores para que sepan de
la importancia de utilizar reuniones, correos electronicos o el chat de la empresa como
Unicos canales validos para transmitir informacion ya que esto ayuda a mantener un
buen ambiente, deja ver la situacion real por la que pasa el equipo y la empresa,
ademas de que no deben participar ni difundir los chismes que puedan darse, ya que
estos en el pasado han dafado las relaciones entre varias personas, perjudicando el
clima laboral de la oficina.

5.2.3 Variable 3: Motivacion

Pregunta 31: Hay que seguir implementando la diversificacion de tareas dentro
del puesto de trabajo; esto debido a que muchos colaboradores se sienten motivados al
saber que pueden usar diferentes herramientas que les da experiencia en diferentes
areas, gracias a esto pueden ampliar sus opciones de carrera profesional dentro o
fuera de la organizacion.
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Indicador 1: Teoria de Maslow

Preguntas 32 y 33: Se recomienda revisar la remuneracién actual que recibe el
equipo, debido a que esto puede causar desmotivacion y en los uUltimos meses, varias
personas han renunciado debido a que buscan opciones laborales con mejor salario
gue el recibido en DXC.

Se deben comparar los sueldos actuales con los de puestos similares en otras
compairiias, para valorar si es necesario incrementarlos y asi evitar salidas de
empleados. También hay que tomar en cuenta que ellos deben ser capaces de cubrir
sus necesidades basicas, y aunque la mayoria lo logra, parte de los comentarios
mencionan que no, ademas de que les es dificil tener dinero para pagar estudios,
ahorrar o afrontar situaciones de emergencia, esto incrementa las posibilidades de
buscar otros empleos donde si reciban la remuneracion suficiente para hacer frente a
las necesidades mencionadas.

Pregunta 34: Se recomienda realizar actividades recreativas para incrementar el
sentimiento de pertenencia de los colaboradores, asi como el constante
reconocimiento cuando hacen un buen trabajo. Varios miembros del equipo estan a
punto de cumplir dos afios en el puesto, por lo que ya pueden optar por otros cargos
dentro de la compafiia, hay que motivar a estas personas a que sigan haciendo bien su
trabajo para que puedan continuar su carrera profesional dentro de la empresa.

Preguntas 35 y 36: Seguir realizando actividades que involucren a los
empleados con la empresa, hacerles ver que estdn hechas para disfrutar y quitarse el
estrés diario que genera el puesto. Cambiar las actividades que realizan para que las
personas no se aburran con facilidad y se tomen tiempo para aprovechar cada
actividad, de esa manera regresaran mas motivados a sus puestos de trabajo.

Preguntas 37 y 40: Continuar con la seccion de reconocimientos durante las
reuniones mensuales del equipo, también se recomienda enviar correos al equipo cada
vez que se reciba retroalimentacion positiva, reactivar la practica que se tenia durante
el primer afio en la cual se usaba un muro donde se encontraban las fotografias de las
personas que iban obteniendo reconocimientos y los cumpleafios del mes, de esta
manera se incrementa la motivacion dentro del grupo de trabajo.
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Pregunta 38: Se insta a informar a los trabajadores como funciona el proceso de
crecimiento profesional en la empresa desde el dia uno, siguiendo las politicas locales
de Recursos Humanos, de esta manera las personas tendran una expectativa real de
como pueden desarrollar su carrera dentro de la compafiia.

Indicador 2: La teoria de los dos factores de Herzbeg

Pregunta 39: Se recomienda reunirse con los encargados de mantenimiento del
edificio y el comité de salud ocupacional, ya que ellos son los responsables de la
programacién del aire acondicionado para que se modifique la temperatura sentida en
el piso 2 del edificio; debido a que es muy fria 0 muy caliente lo que perjudica la salud
de los empleados.

Indicador 3: La teoria ERC de Alderfer

Pregunta 41: Hacer actividades con miembros del equipo para fortalecer la unién
entre ellos, las mismas pueden ser durante los dias en los que hay mas personal
presente en la oficina o después de horas laborales, esto para que los empleados
puedan tener varias opciones para compartir con sus compafieros de trabajo y
fortalecer las relaciones interpersonales. Dichas actividades pueden realizarse cada 2
meses y en dias en los que no haya mucha carga laboral.

Pregunta 42: Mantener los reconocimientos mediante correo, reuniones o
llamadas que tenga el equipo de trabajo durante su rutina diaria para incrementar la
motivacion. Parte de la satisfaccién que sienten los empleados se da por la diversidad
de herramientas que usan, por lo que se incentiva a la jefatura a destinar parte del
presupuesto en certificaciones para el equipo, de esta manera sentiran que la empresa
se preocupa por su desarrollo profesional.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 PRESENTACION

Segun los resultados obtenidos del cuestionario que analiza el clima
organizacional del departamento AMS Shared Services Admin Team de la empresa
DXC Technology Costa Rica, se puede concluir que hay un clima bueno en general, sin
embargo, hay ciertos puntos que mejorar en el area de liderazgo y su trato hacia los
empleados, la motivacion se ve afectada, ya que la empresa esta pasando por muchos
cambios, lo que eleva la rotacién de personal y crea un sentimiento de inseguridad en
los colaboradores que todavia laboran para la empresa.

A continuacion se ofrece la propuesta que se le presentara a la jefatura del
departamento, la cual se enfoca en esas debilidades que mostro6 el cuestionario, con la
intencion de mejorar el ambiente laboral del equipo. La propuesta esta enfocada en
talleres, charlas y actividades grupales que se desarrollaran en meses posteriores.

6.3 JUSTIFICACION

Desde el afio pasado, el departamento fue notificado de que muchas areas de la
empresa Hewlett Packard Enterprise iban a fusionarse con la empresa CSC, para crear
una nueva organizacion que lideraria el sector de servicios tecnoldgicos a nivel
mundial. Tras varios meses de trabajo, la fusion se completa en abril del 2017, sin
embargo este cambio trajo mucha incertidumbre debido a las nuevas politicas que
surgen cada semana, la compafia entr6 en una fase de reduccion y ahorro, lo que
provoco despidos a nivel mundial, incluyendo Costa Rica, esto provoco inseguridad en
los empleados, quienes ya no se sentian comodos dentro del departamento y algunos

buscaron otras opciones de trabajo.

El clima organizacional se vio afectado porque los colaboradores perdieron la

motivacion para trabajar, ya no eran reconocidos regularmente por su buen trabajo y
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todo presupuesto destinado a actividades recreativas fue congelado, por lo que las
personas no estaban sintiendo un apoyo por parte de la jefatura. Por eso nace la
necesidad de crear una propuesta que fortaleciera el clima dentro de la organizacion, el
cual consta de varias actividades para fortalecer las areas que necesitan mejora, para

recuperar ese buen ambiente laboral que habia dentro del equipo en sus inicios.

6.3 ALCANCE

Esta propuesta busca que los empleados tengan las herramientas necesarias
para mejorar el clima organizacional del departamento, de esta manera podran cumplir
con los objetivos del departamento y empresa en general, también se sentirdn
satisfechos de la labor realizada.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de mejora que ayude al departamento AMS Shared
Services Admin Team a mejorar el clima organizacional en temas de liderazgo,
comunicacion y motivacion.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar una lista de necesidades de capacitacion que requieran los empleados
y jefatura del departamento AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC
Costa Rica, para mejorar su clima organizacional.

Crear un programa que se componga de varias actividades tales como: Charlas,
talleres, actividades grupales, los cuales serviran para mejorar el clima organizacional
del departamento AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Costa Rica.

Hacer un presupuesto en conjunto con Recursos Humanos,
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de las actividades que no se realizan.

6.5 PROPUESTA

A pesar de los buenos resultados en general que se obtuvieron en el
cuestionario aplicado a los trabajadores del departamento AMS Shared Services Admin
Team de la empresa DXC Costa Rica, se identificaron varios puntos en liderazgo y
motivacion que requieren mejora; ademas, debido a que los colaboradores no se ven
mucho por el teletrabajo, es importante reforzar la comunicacion y de esta manera a
pesar de la distancia fisica, fortalecer la idea de que existe un equipo de trabajo en el

gue se apoyan los unos a los otros.
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Tema 1. Elaborar una lista de necesidades de capacitacion que requieran los
empleados y jefatura del departamento AMS Shared Services Admin Team de la

empresa DXC Costa Rica para mejorar el clima organizacional.

A continuacion se presenta parte de los comentarios brindados por los
colaboradores del AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Costa Rica.
Estos son precepciones de varios temas tratados en el cuestionario, por lo que muestra
como se encuentra el clima organizacional de la empresa en este momento. Por
politicas de las empresa, toda charla y taller debe ser brindada por el departamento de
Recursos Humanos; a eso también se suma que los presupuestos estaban congelados,
porque la empresa esta pasando por una reestructuracion y hasta hace unas pocas

semanas se empez6 a liberar algo de dinero para algunas actividades.

Liderazgo

e Las decisiones significativas son tomadas por la jefatura, no por los

colaboradores

e No, al menos en mi caso siempre tomo el parecer de mi jefe inmediato en la

toma de decisiones.

e Se encuentra presente en la oficina practicamente todos los dias, y ayuda en la
toma de decisiones.

e La noto como una persona muy razonable y humana; mas sin embargo, podria
mejorar en cuanto a people skills en la forma en que da la informacion a sus

colaboradores.

e Mas que obedecer y aceptar sus decisiones, pienso que el jefe espera que todos
hagan el trabajo con responsabilidad y conciencia de sus responsabilidades.
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e Si, la persona esté dispuesta a negociar, sin embargo depende de la percepcion
del jefe sobre ese empleado.

e Si, hay un empoderamiento basado en el miedo.
e No, siempre ha sido una persona muy humana.

e No, tal vez si exista un ambiente negativo el cual el jefe pudo evitar, sin embargo

no siento que sea culpa del jefe.
e No, trata de contribuir al ambiente positivo.
¢ No, la falta de confianza y apertura no permiten esas mejoras

e No, desafortunadamente creo que ha sido muy flexible con las personas que no
cumplen su horario correctamente y/o no tienen interés en trabajar y colaborar

con los demas.

Comunicacion

e De una manera general si, sin embargo prefiero no ahondar en opiniones, pues

se pueden tomar personal de parte de la supervision.
e Ha sido burlista en ocasiones.
e Debe de ser con cautela
e Es necesario para estar informados sobre procedimientos y decisiones.
e Si, es muy importante en nuestra linea de negocios.

e Si, para brindar un buen servicio y hacernos la vida un poco mas facil es

necesario la buena comunicacion.

e En general si, no todos son realmente cordiales.
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e Con algunos, mas no con todos, algunos no dicen ni buenos dias, ni hasta luego,

ni aunque se sienten cerca.

e No, no con todos ha sido posible mantener un canal de comunicacion en el que
haya asertividad, respeto, colaboracion y madurez. Son pocos los comparieros

con los que colaboro y/o tengo ese tipo de comunicacion.

e Un poco, pues yo soy una persona reservada y cautelosa.

Motivacién
e Si, porque adquiero experiencia en muchas areas.

¢ No, en este momento producto del merge hay poca o nula claridad con respecto
a directrices y requerimientos para procesos de aprobacién, lo que dificulta la
realizacion eficiente del trabajo.

e No siempre, al equipo falta que se le dé mas confianza.

e Uno puede hacer un buen trabajo mas sin embargo no le reconocen nada, pero

a la hora de cometer un error si son muy radicales.
e Si, laboralmente estoy conforme.
e Si, sin embargo, no me alcanza para ahorrar.
e Sime cubre lo basico pero para la Universidad debo de usar la tarjeta de crédito.
e No, la empresa sufre muchos cambios y los puestos no estan seguros.

e Si, pero hace un poco mas de un mes no, pues se sabia que la empresa esta

haciendo recortes de personal, lo que genera inestabilidad emocional y laboral.

e No, después de tantos cambios por el "Spin Merge" creo que no soy el Unico que

siente inseguridad actualmente.
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Si, cuando es posible participar.

Si, lo demostrd, ya que he podido justificar mi puesto cuando otros debieron

salir.

No, desde mi punto de vista solo se reconoce el trabajo de algunos miembros
del equipo.

Lo malo es que no se sabe donde, puesto que no hay comunicados internos con

vacantes disponibles.

No, pero creo que no necesariamente esto esta ligado a que mi jefa no valore mi
trabajo, sino que producto del merge hay nula o poca informacién respecto a
movilidad laboral, salarios, etc.

Si, pero solo verbalmente o por medio de correos

Si, cuando el trabajo es sobresaliente se reconoce. A uno le gustaria que fuera

mas pero talvez es por el momento que atravesamos.

Creo que por la carga de trabajo de todos es dificil llevar relaciones

interpersonales con todos los miembros del equipo.

En la medida de lo posible trato de tener buen trato y relacibn con mis
compafieros, colaborar cuando sea posible.

Si, en lo personal me siento muy bien en el puesto.

Yo si, puesto que he cumplido con todas las inquietudes de mi lider.

Propuesta de mejora del clima organizacional

Mas actividades sociales y reuniones con el equipo.

Ser mas abierto sin tomar las cosas personales, las personas siempre van con

miedo a conversar con ella. Sin embargo es comprensiva y adecuada.
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Escuche ideas de todos, no solo de algunos.

Mas interés/comprension en las necesidades personales y laborales del
empleado, asi como un esfuerzo por valorar y tomar en cuenta el buen trabajo
de cada uno. El incentivar mas a los empleados con relacion a su trabajo, esto

permitird mejores resultados en él o ella.

Disciplina efectiva con las personas que no realizan adecuadamente su trabajo,
no colaboran ni respetan (por ejemplo, hacen ruido de manera constante sin
importarles que sus comparfieros estan trabajando, no brindan ayuda a sus
comparieros cuando expresamente la solicitan, a pesar de tener la disponibilidad
de tiempo y conocimiento suficiente para hacerlo, entre otros) a sus compafneros
0 no respetan el horario, resolucion respecto al restablecimiento del trabajo en
células, revision de cantidad de trabajo y nivel asignado a las personas del
equipo, pues hay admins nivel lll que tienen mas volumen de trabajo que admins

nivel IV, mientras que estos ultimos perciben mayor salario.

Que monitoree la conducta de las personas personalmente y no que ponga a
comparieros soplones a vigilar la conducta de otros para que luego le pasen el
chisme. Qué cambios en el equipo, como traslados, renuncias, cambio de
lideres, que se comuniquen y no se mantengan como en secreto, ya que esto
solo ha generado que la comunicacién se traslade a ser por medio de chisme.

Todo de igual manera se sabe.

Para con mi persona todo ha funcionado bien, entonces no tengo ningun tipo de

recomendacion para con ella.

Actitudes, relaciones interpersonales, reconocimientos, entrenamientos.
Area de juego.

Limpieza de alfombras (Evita malos olores y que se vea sucio).

Salarios equitativos, que no haya una diferencia abismal entre los salarios de las

personas del mismo equipo.

193



Tema 2: Crear un programa el cual se componga de varias actividades tales
como: capacitaciones, actividades grupales, los cuales serviran para mejorar el
clima organizacional del departamento AMS Shared Services Admin Team de la

empresa DXC Costa Rica

Planes de capacitacion o talleres

Luego de mostrar los resultados del cuestionario, mas los comentarios brindados
por los miembros del Admin Team, se plantea dar algunas capacitaciones con la ayuda
del departamento de Recursos Humanos, el cual por politica de la empresa, sera el
primer punto de contacto cuando se necesite reforzar los temas relacionados con el

clima organizacional.

Indicador 1: Liderazgo

Manejar equipos de trabajo significa tratar con diferentes tipos de personas que
pueden traer experiencias positivas o negativas al equipo de trabajo. Es por eso que se
necesitan personas que lideren a dichos grupos de manera inteligente y creativa,
desarrollando el potencial de las personas al maximo, para que den los mejores
resultados, eso sin dejar de lado la motivacién de cada individuo, asegurandose de que
se sienta cdmodo con lo que hace y que tiene el apoyo necesario para trabajar

diariamente.
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Objetivos

Mejorar las habilidades para liderar a un equipo, esto se dard mediante la
ensefianza del concepto de liderazgo, estilos de liderazgo, capacidad de negociacion,

los cuales son temas fundamentales para el manejo de personal.

Contenidos

Capacitaciones

Se realizaran dos tipos de capacitaciones: una dirigida hacia la jefatura, y otra
dirigida a los empleados, para que todo el equipo esté familiarizado con el concepto de

liderazgo y lo que conlleva tener a cargo a un grupo de personas.
Capacitacion para la jefatura

e Definicién de liderazgo.

e Caracteristicas de un lider

e Importancia del liderazgo.

e Estilos de liderazgo.

e Negociacién con grupos de trabajo.

e Resolucion de conflictos.

e Aprender a motivar a los empleados.

Duracién

Esta capacitacion sera dividida en 2 partes de 4 horas cada una, durante 2
semanas. Se escoge este meétodo para asegurarse de que los temas queden bien

explicados y haya espacio para la discusion de estos.
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Liderazgo Dia 1

7:50 am — 8:00 am

Recepcion de participantes y entrega de

materiales

8:00am — 8:15 am

Presentacion del curso

8:15 am — 8:45 am

Discusion de los comentarios obtenidos

del cuestionario en el area de liderazgo

8:45 am —9:15 am

Definicién de liderazgo

9:15am- 9:45 am

Caracteristicas de un lider

9:45am- 10:00am

Receso

10:00am — 10:30am

Proyeccion y discusion del video: Want to
sound like a leader? Start by saying your

name right, de Laura Sicola

10:30am a 11:00 am

Caracteristicas de un lider

11:00am a 11:30am

Dinamica 1

11:30am — 11:45 am

Proyeccion y discusion del video:
LIDERAZGO BASADO EN VALORES -
SER EJEMPLO

11:45am- 12:00pm

Resumen y cierre del dia 1
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Liderazgo Dia 2

7:50 am — 8:00 am

Recepcion de participantes y entrega de

materiales

8:00am — 8.15am

Presentacioén del dia 2

8:15am — 9:00 am

Estilos de liderazgo

9:00am — 9:20 am

Dinamica 1

9:20am — 9:50 am

Negociacién con grupos de trabajo

9:50am- 10.05 am

Receso

10:05am — 10:20 am

Proyeccion y discusion del video: 10 rules

of negotiation, de Alan McCarthy

10:20am — 10.45am

Resolucion de conflictos

10:45am — 11:05 am

Dinamica 2

11:05 am — 11:25am

Aprender a motivar a los empleados

11:25am — 11:45am

Video: How to Motivate and Inspire
Employees, de Brian Tracy

11:45am- 12:00pm

Resumen y cierre de la capacitacion

Responsables

Personal del departamento de Recursos Humanos de la empresa DXC

Thecnology Costa Rica
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Recursos
e Lapiceros
e Libretas
e Capacitadores
e Computadora
e Proyector
e Sala para llevar a cabo la capacitacion

e Fichas

Dinamicas

Buscando al lider ideal
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Descripcion Duracion

Consiste en que los participantes lean 30 minutos
varios anuncios de trabajo que buscan
lideres en diferentes areas para que
puedan identificar los puntos fuertes y
débiles de cada anuncio y como ellos

lo redactarian de manera correcta.

2, 0Oué tipo de lider soy?

Descripcion Duracién

Los participantes reciben varias 20 minutos
caracteristicas de un lider excluyentes
entre si y escogen de 1 en 1 para
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determinar qué tipo de liderazgo
poseen. Luego recibirdn consejos

segun el tipo de lider que son

Yo no tengo la culpa

Con la ayuda de 2 personas, se 20 minutos
dramatizara una situacién de conflicto

gue el supervisor participante de la
capacitacion deberaresolver.
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Capacitacion virtual para jefatura

El portal educativo de DXC posee cursos en diversos temas para que los
trabajadores mejoren sus habilidades técnicas y personales, esto busca un crecimiento
profesional adecuado y enfocado a que la persona crezca dentro de la compafia. Se
busca que la jefatura tome varios cursos relacionados con liderazgo durante varios

meses, para mejorar la percepcion que tienen los empleados respecto a este tema.

Contenido
Los cursos en linea que se tomaran abarcan los siguientes temas:
1. Liderando con inteligencia emocional.
2. Liderando en tiempo de crisis.
3. Crear buenas relaciones de trabajo con empleados
4. Comunicacion
5. Liderazgo

6. Motivacion

Cada curso tiene varios sub médulos que se deben completar para recibir una

certificacion virtual de DXC.

Duracién

Este programa puede durar entre 4-6 meses. Cada uno se plantea que dure

entre 3 semanas a un mes para completar cada uno de los puntos anteriores.

202



Recursos
e Computadora

e Audifonos

Capacitacién para empleados
e Definicién de liderazgo.
e Caracteristicas de un lider
e Importancia del liderazgo.

e Estilos de liderazgo.

Duracioén

La capacitacion tendra una duracion de 4 horas y buscara que los empleados

aprendan sobre el tema y puedan aplicarlo en su vida laboral y personal.

Capacitacion de Liderazgo

7:30am — 8:00am

Recepcién de participantes y entrega de

materiales

8:00am — 8:15am

Presentacion de la capacitacion

8:15am — 8:35 am

Definicion de liderazgo

8:35am- 9:05am

Proyeccion y discusion del video: ¢Want
to sound like a leader? Start by saying
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your name right, de Laura Sicola

9:05am — 9:30 am

Caracteristicas de un lider

9:30am — 10:00 am

Dinamica 1

10:00am — 10:15am

Receso

10:15am — 10:35am

Importancia del liderazgo

10:35am - 11:10 am

Estilos de liderazgo

11:10am — 11:40 am

Dinamica 2

11:40- 11:50

Resumen del curso

11:50am — 12:00 pm

Cierre del curso

Recursos

Lapiceros
Libretas
Capacitadores
Computadoras
Proyector
Cartulinas
Marcadores

Sala para la capacitacion

204




Dinamicas

En busca de un lider

Descripcion Duracién

Se divide a los colaboradores en 2 30 minutos
grupos y se les asignan varias
actividades cortas para que rote el
puesto de lider, para el ejercicio final
los miembros del equipo elijen quién de
los lideres anteriores lo hizo mejor para

gue guie al grupo durante la tarea.
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Figuras humanas

Descripcion Duracion

Se divide al equipo en 2 grupos y luego 30 minutos
un lider para cada equipo. Los
participantes deberan tomarse de las
manos Yy hacer varias figuras como
circulos, cuadrados, animales y luego
al final describirdan qué tipo de
liderazgo presentd la persona que los

guio.
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Buzon de sugerencias — Actividad semanal

Consiste en poner un buzén en donde los empleados todos los viernes en la
mafana deberdn poner aspectos positivos y negativos, tanto en relacion con el
liderazgo como con el clima organizacional del departamento. La jefatura leera los
comentarios enviados para tomar acciones segun sea el caso, la informacién debe ser
suministrada por cada empleado de manera confidencial, de esa manera ellos podran
expresarse sin temor a represalias y se tendra un mejor panorama de la situacion del
equipo.

Duracién

Esta dinamica serd parte de la operacion normal del equipo y se dejaran las
sugerencias cada viernes en la mafana, para que la jefatura pueda revisar y pensar en
estrategias para mejorar el clima organizacional.

Recursos

e Buzdén
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e Papel

e Lapiceros

Indicador 2: Comunicacioén

Parte de la cultura que hay dentro del equipo es el de ayudarse los unos a los
otros y aunque los colaboradores no se vean mucho debido al teletrabajo, hay muchas
herramientas que se usan para mantener la comunicacion, tanto con la jefatura como
con el resto de los trabajadores. Mediante un taller se pretende reforzar la idea de que
es importante mantener buena comunicacion con los demas para un mejor clima
organizacional.

Objetivo

Ensefar a los colaboradores del Admin team de DXC Costa Rica el tema de la
comunicacién y sus diferentes aspectos para fortalecer el ambiente laboral.

Contenido
e Definicién de comunicacion
e Elementos de la comunicacion
e Importancia de la comunicacion
e Tipos de comunicacion
e La comunicacion en el lugar de trabajo

e Elementos que afectan la comunicacion en el lugar de trabajo
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Duracioén

La capacitacion tendra una duracion de 9 horas, de las cuales 1 hora 'y 30
minutos estaran destinadas al almuerzo y recesos y las restantes 7 horas y 30 minutos

seran el tiempo efectivo de la capacitacion.

7:30am — 8:00 am

Recepcion de los participantes y entrega
del material del taller.

8:00 am — 8:15am

Charla de bienvenida y descripcion del
curso

8:15am - 8:30

Definiciéon de comunicacion

8:30am- 8:55 am

Proyeccion y discusion del video: 10 ways
to have a better conversation - Celeste
Headlee

8:55am — 9:20 am

Elementos de la comunicacion

9:20 am — 10:00 am

Dinamica 1

10:00am — 10.15am

Receso

10:15 am — 10:30am

Proyeccion y discusion del video: 5 ways
to listen better - Julian Treasure

10:30 am — 10:50 am

Dinamica 2

10:50 am - 11:10 am

Importancia de la comunicacion

11:10 am — 11:40 am

Proyeccién y discusién del video: The
micronisation of communication in the
workplace - Paul Zimmerman

11:40 am - 12:00 pm

Mesa redonda; Discusion de los temas
vistos durante la mafana

12:00pm - 1:00pm

Almuerzo
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1:00pm — 1:20pm

Dinamica 3

1:20pm — 1:50pm

Tipos de comunicacion

1:50pm — 2:15pm

Dinamica 4

2:15pm — 2:35 pm

Proyeccion y discusion del video: Improve
Communication At Work - Ken Warren

2:40pm -3:10 pm

La comunicacion en el lugar de trabajo

3:10pm — 3:25pm

Receso

3:25pm — 3:50pm

Mesa redonda: ¢, Coémo es mi
comunicacién con mis compafieros de
trabajo?

3:50pm —4::15pm

Elementos que afectan la comunicacion
en el lugar de trabajo

4:15pm — 4:35pm

Dinamica 5

4:35pm — 4:55pm

Mesa Redonda. ¢ Qué aprendi del taller?

4:55pm — 5:00pm

Despedida

Recursos
e Lapiceros

e Libretas

e Capacitadores

e Computadoras

e Proyector
e Cartulinas

e Plastilina
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e Marcadores

e Sala para la capacitacion
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Dinamicas

La rueda loca

Descripcion Duracién

Se dibuja unarueday se divide en 40 minutos
partes segun el numero de
participantes. Luego cada participante
debera dibujar algo relacionado al
concepto de comunicacion en la zona
gue le corresponde, el coordinador los
hara cambiar de lugar moviéndolos
hacia su derecha, asi cada persona
dibujara en una zona diferente hasta
gue regrese a su posicion original. Ahi
se acaba el juego
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Creacion

Descripcion

Primer paso: dividir al equipo en 3 20 minutos
grupos

Segundo paso: cada uno deberéa hacer
un objeto de plastilina que se relacione
con la comunicacion

Tercer paso: juntar todos los objetos
hechos por el grupo y crear una
historia sobre la comunicacion
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Espejo

En parejas, ambas personas se 20 minutos
sentarén frente a frente, se les daréd una

palabray ambos sin hablar, tendran

gue hacer movimientos iguales para

describir esa palabra, tal como si

fuesen el reflejo uno del otro.
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El Cuento

Los participantes deben ir pasando al 20 minutos
frente 1 a 1 donde construiran un cuento

con base en lo que diga la primera

persona al frente
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Mascaradas

Cada persona usara una mascaray
comentara lo siguiente:

- algo que sabe hacer muy bien

- algo que sabe hacer muy mal

- el suefio de su vida

- SuUs manias

- algo que nunca haria

- algo prohibido que le gustaria hacer

Luego debe quitarse la mascaray
decirlo sin ella, esto demostrara con
gué facilidad puede comunicar cosas
personales tanto “oculto” como sin
mascara

25 minutos
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Reuniones individuales con el equipo

Se deben retomar las reuniones que tiene la supervisora con cada empleado.
Durante estas sesiones se tocan temas como: carga de trabajo, sentir del empleado
hacia el puesto y la empresa, oportunidades de mejora, crecimiento laboral, lo que el
colaborador puede aportar para mejorar el equipo.

Duracioén

Estas reuniones se dardn de manera mensual, durante la estadia del
colaborador en la empresa.

Recursos

Sala pequefia para reuniones.

Reuniones con todo el equipo

Debido a los cambios que ha sufrido la empresa, estas sesiones han sido
secundarias e incluso han pasado meses sin que se den. Se propone retomar estas
reuniones en donde se revisan nuevos procesos, actualizar los que ya se manejan,
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hablar sobre la situacion del equipo. Estas sesiones también se usaran para compartir
un refrigerio con los miembros del equipo.

Duracién

Una vez al mes, con preferencia la Ultima semana.

Recursos
e Sala de reuniones

e Comida para el refrigerio.
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Periddico interno

Newsletter

Se conversara con otros equipos con los que se trabaja habitualmente para la
creacion de un periédico interno en donde se publicard informacion relevante de la
empresa, los equipos de trabajo, actividades recreativas, cumpleafios Yy
reconocimientos a los mejores empleados.

Se hara en formato digital y servira para dar a conocer a las personas que
integran cada equipo y asi familiarizarse con los equipos de trabajo con los que se
interactta diariamente.

Duracion

La publicacion se hara de manera mensual, el enlace a la publicacion se enviara
por correo electronico.
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Recursos
e Laptop
e Mouse

e Software de disefio grafico.

Muro multiuso

Se propone usar un muro en el area donde se encuentra el equipo para
decoraciones festivas, fotografias de cumpleafieros y reconocimientos del mes. Las
festividades propuestas para decorar son:

e San Valentin.

e Batalla de Rivas.

e Dia del trabajador.

e Dia del padre

e Diade la anexion

e Diade la Madre

e Dia de la independencia.
e Halloween.

e Navidad.

Para dichas actividades se planea usar el muro decorado para sesiones de fotos
festivas entre los empleados. También servird para dar a conocer concursos y publicar
los ganadores de estos.
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.Duracion

El muro se decorara segun cada festividad y se actualizara mes a mes con los
cumpleafios y reconocimientos recibidos.

Recursos
e Material para decorar segun cada dia festivo.
e [Fotografias.

e Cinta.
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Team Buidling
Indicador 3: Motivacion

Parte del buen desempefio de un equipo de trabajo, tiene que ver si las
personas que los conforman estan motivadas o no. El tipo de trabajo que se realiza por
parte del Admin Team consiste en pasar sentados todo el dia en frente de una
computadora o atendiendo reuniones, es por eso que se necesitan actividades de
esparcimiento para liberar el estrés diario que el puesto genera.

Objetivo

Incrementar la motivacion de los miembros del Shared Services Admin Team de
la empresa DXC Technology Costa Rica, con el propdsito de que los trabajadores
mantengan un buen rendimiento laboral y se sientan contentos con el trabajo que
realizan.

Contenido

Se busca incrementar la unién de grupo mediante una serie de actividades que
pondran a prueba el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales de los
participantes.

Duracioén

Se propondran 4 actividades, de las cuales 2 seran de medio dia y las otras dos
de un dia completo.
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Actividad de 4 horas

Hora Actividad

12:30pm — 1:15pm Salida de las instalaciones de la empresa
1:15pm - 1:30pm Registro de los participantes a la actividad
1:30pm - 2:00pm Preparacion y charla introductoria al lugar
2:00pm = 3:45pm Inicio de la actividad grupal

3:45pm — 4:15pm Refrigerio

4:15pm- 4:30pm Charla final de la actividad

Opciones para la actividad de medio dia

Opcidén 1
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Ven a ver lo que es la emocion de verdad!!!

Sky Jump ez el primer pargue de camas elasticas bajo techo en América Latina.

Mo se parece a nada que hayas experimentade . Siempre abierto al publico, Sky Jump cuenta con méas de 1.500 metros cuadrados
de camas elasticas de pared a pared, salas de flesta y balcones parz observadores

yas experimentado, sen de fama mundial con angulos de pared , piscinas de

espuma, aros para baloncesto y dos de las canchas de camas elasticas “dodzeball” 3D (quemado en 30) mas grandes del mundo.

rae 3 tus amigos , planea una flesta de cumpleafos , organiza tu flesta de empresa o evento de equipo, o planffica tu evento de

caudacion de fondos de Sky Jump.

Garantzado para aliviar el estrés y aumentar |z adrenalinal Estamos situados en el Complejo Furati en Santz Ana .
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EscapeRoom

C OSTA R I C A




Escape Room Costa Rica es una experiencia vivencial v
de esparcimiento que le propone escapar en menos de 60
minutos de un cuarto de escape tematico, acomparniado de
una historia con peligro inminente v un final abierto.

Trabajando en equipo, utilizando la logica, el ingenio v 1a
observacion, debera ir resolviendo enigmas y avanzando

hacia la solucion definitiva, que le permitira salir a tiempo v
superar exitosamente el desafio.

A continuacion se muestra el cronograma para las actividades de 8 horas

Actividad de 8 horas

Hora Actividad

7:00 am — 8:45am Viaje al lugar de la actividad

8:45 am —9.15 am Desayuno

9:15am — 9:30 am Charla de bienvenida

9:30am — 10:00 am Charla introductoria

10:00 am — 12:30 pm Inicio del programa de la manana
12.30pm — 1:30pm Almuerzo

1:30pm — 3:30pm Inicio del programa de la tarde
3:30pm — 3.50pm Refrigerio / Charla andlisis de actividades
3:50pm — 4:00pm Despedida

4:00pm Viaje de regreso a la empresa
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Opciones para la actividad de 1 dia

Opcidén 1

Adventure Park otel ‘Vista Golfo

Caracteristicas del Taller de Team Building profesional en Parque de Aventura & Hotel Vista
Golfo:

» Clima agradable y fresco, en un lugar con vista sobre el oceano.

» Todas las dinamicas son planeadas para desarrollarse en contacto directo con la naturaleza y su entomo.
» Ofrecemos un dia completo de actividades de aventura e integracion de comparieros de trabajo.

= Actividades que se realizan en el taller, estan adaptadas para todas las personas.

Muestra ubicacion en Miramar de Puntarenas, a tan solo 90 minutos o 35 desde Puntarenas centro, hace que
Seamos una muy buena opcion de destino para usted y su compafiia. Con vistas sobre el Golfo de Nicoya, las
cuales son gratas para un recuerdo inclvidable de una actividad que tiene como fin primardial, Ia union de equipo
y desarrollo de vias de comunicacion entre los miembros de su empresa.

El resultado final, sin lugar a duda, sera una nueva relacion entre compaiieros de trabajo, ademas de |a parte
gerencial; todos juntos en un fin comun, vivir en contacto directo con la naturaleza, de un dia lleno de actividades

y diversion.
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Opcidn 2
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PRESUPUESTO

Se presenta un presupuesto para cada actividad, considerando los precios
dados por las diferentes empresas en el caso del team bulding. Para el caso de las
capacitaciones, al ser brindadas por Recursos Humanos, usando material ya comprado

por la empresa, el Unico gasto en el que hay que incurrir es en refrigerios y almuerzos

Capacitacion de Liderazgo

Liderazgo — Jefaturas y empleados

Opciodn Restaurante el Jardin Restaurante Aromas

Precio de refrigerio por 2250 1850
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persona

Precio total por grupo 47,250 40,700

Team Buiding

Se cotiz6 con cada de una de las opciones Yy estos fueron los precios obtenidos.
Para Adventure Park el precio incluye transporte, uso de instalaciones, alimentacion.

Adventure Park

Opciodn Paquete regular Paquete Premiun
Precio por persona 35,000 47,000
Precio total por grupo 735,000 987,000

Para El Castillo varios de los empleados son socios del lugar por lo que reciben
entradas para invitados cada mes, se plantea también coordinar las actividades con la
jefatura del grupo, por lo que para esta opcion solo se toma en cuenta el gasto para
transporte y alimentacion.

El Castillo

Opcion Transporte y alimentacion Transporte y alimentacion
con servicio de Catering sin servicio de Catering

Precio por persona 10,500 7000

Precio total por grupo 220,500 147,000
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Engamenet Team

El equipo estaba creado desde un principio pero debido a los cambios de la
compairiia, pasé a ser un tema secundario. Este equipo estad encargado de mejorar el
clima organizacional del departamento, se relne constantemente con la jefatura para
determinar el estado del equipo y como se puede incrementar la motivacion de las
personas.

También estan a cargo de organizar actividades recreativas para que las
personas puedan liberar el estrés causado por el trabajo realizado. Se sugiere crear un
calendario de todas las actividades que se quieren realizar, junto con una descripcién
de estas y los recursos que se van a utilizar. Esto con el fin de presentarlo a la jefatura
y determinar cuanto del presupuesto se puede destinar a dichas actividades.

AN XA EE X

#employeeengagement

Duracién

El equipo se reunird cada mes para evaluar la situacion del equipo en cuanto a
clima organizacional y cdmo mejorarlo. Esto se hard en conjunto con la jefatura y el
departamento de recursos humanos, tambien se planearan las actividades de cada
mes.

Recursos
e Sala de reuniones.
e Computadoras.
e Presupuesto designado para actividades.
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Concurso de Fotografia

Los colaboradores deberan enviar fotografias de un tema especifico, las cuales
serdn mostradas en el muro dedicado a actividades especiales y pasaran por un
proceso de votacion. Se premiara a las personas que obtengan mas votos, entre los
premios se encuentran:

e Cenas en restaurantes.
e Tarjetas de regalo en centros comerciales.
e Medio dia libre.

e Entradas al cine.

Duracién

El concurso se realizara 3 veces por afio con diferentes teméaticas segun lo
decida el engagement team.

Recursos
e Céamaras fotograficas o celulares para tomar las fotos

e Presupuesto para los premios.
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Programa de Certificaciones

La empresa ha retomado el plan de certificaciones en donde los empleados
pueden tomar cursos y certificarse en algin tema de interés para ellos y para la
comparfia. La empresa se encarga de cubrir los gastos en que incurra cada
certificacion, por ser una empresa de tecnologia hay mucha variedad en esa area, pero
también hay opciones para personas de otras carreras, algunos ejemplos son Project
Management, Microsoft Office, SAP, etc.

Duracién

Por trimestre se hace una lista de empleados que desean certifircarse en alguna
area.
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Recursos

Cada trimestre se designa un monto de dinero para certificaciones, los
emnleadns dehen enviar si1 enlicitiid v el nresiiniiestn se dividirA entre Ins interesadns

¢Cuales de las siguientes condiciones se presentan en su
trabajo diario?

H Falta de iluminacion
B Luz muy brillante
M Ruido fuerte y constante
Ruido intermitente
m Problemas de temperatura (alta o baja)
® Malos olores

H Otros
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ANEXOS

Cuestionario

—
(EH UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
TESIS PARA EL ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Instrumento para analizar el clima organizacional que se presenta en el
Departamento AMS Shared Services Admin Team de la empresa DXC Technology
como parte de la investigaciéon a nivel académico, para optar al grado de

Licenciatura en Administraciéon de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.
Estimado Colaborador:

Reciba un cordial saludo de mi parte. El presente cuestionario contiene
diferentes preguntas relacionadas con el clima organizacional; agradezco su ayuda en

la realizacion del mismo.

Por favor proceder a marcar con una “X” la respuesta que corresponda, 0 en su
defecto marque la opcién de otro y especifique segun criterio. La informacioén obtenida
sera de caracter confidencial y los datos no seran presentados de manera individual ni

seran utilizados para otros propdsitos.

|. INFORMACION DE DATOS GENERALES

1. ¢Cudl es su edad actual?
a. ()18a25

b. ()26a35
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c. ()36a49

d. ( )50 en adelante

2. ¢ Cudl puesto ocupa dentro de la empresa?

3. Cuanto tiempo lleva en el
puesto
a. ( )0 a6 meses
b. ()6 al2meses
C. ()12 a 18 meses
d. ( ) mas de 18 meses
4, Indigue su formacion
académica
a. ( ) Secundaria Completa
b. ( ) Bachiller universitario
C. ( ) Licenciatura Universitaria
d. () Otro

Il. VARIABLE 1: LIDERAZGO

5. ¢Cudl de las siguientes opciones es la que mas se identifica con su jefatura

inmediata?
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6.

7.

Q

. () Los empleados tiene libertad a la hora de efectuar su trabajo , la

jefatura interviene solo cuando sea estrictamente necesario(Liberal)

b. ( ) Las decisiones las toma solo la jefatura directa y no permite la
participacion del resto del equipo (autocratico)

c. () Toma en cuenta la opinidon de los miembros del equipo antes de tomar
decisiones pero la decision final la da la jefatura, suele delegar tareas y
dar retroalimentacién cuando se necesita. (democratico)

d. ( ) Deja que los colaboradores tomen las decisiones que afectan al grupo
y mientras que la jefatura actia como moderador y pone los limites.
(Participativo)

e. () No es flexible, pide que le obedezcan de manera rigida, utiliza

sanciones, sigue las politicas de la empresa al pie de la letra y crea un

ambiente negativo alrededor. (coercitivo)

Indicador 1: Liberal (Laissez-Faire)

¢ Los colaboradores toman las decisiones sin la participacion del jefe inmediato?

( )Si b.( ) No

Explique por qué:

¢, Cudl de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe inmediato?

() No participa en las decisiones, su papel es pasivo.

() Influye muy poco en los logros y objetivos de la empresa.

() No tiene un papel importante en el ambiente laboral.

() El poder esta en manos del grupo de colaboradores y no del lider o jefe
() Otro especifique
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Indicador 2: Autocrético
8. ¢Cree que la jefatura inmediata no es abierta a recibir ideas para la mejora del
departamento?
a. ()Si b. () No

Justifique su respuesta

9. (Eljefe inmediato se caracteriza por fijar las directrices o normas a seguir, sin
tomar en cuenta la opinion del grupo de colaboradores?

( )Si b.( ) No

10.¢ El jefe inmediato espera que todos le obedezcan y acepten sus decisiones?

( )Si b.( ) No

Por qué

11.;Tiene usted una mala percepcion de su jefe?
a. ()Si
b. ()No

Indicador 3;: Democratico

12.¢ Cual de las siguientes situaciones se presenta con su jefe inmediato?

a) () Brinda orientacion y apoyo en el trabajo diario.
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b) () Permite que los colaboradores participen en la toma de decisiones.
c) ( ) Posee habilidad para la negociacion.

d) ( ) Se basa en la colaboracion y participacion de todos los miembros del

grupo.

e) () Otro especifiqgue

13.¢ Siente que se puede negociar con su jefe en caso de alguna eventualidad que
sea relacionada al trabajo?
a. ()Si
b. () No

Justifique su respuesta

Indicador 4: Participativo

14.¢ Siente que puede hablar con su jefe sin miedo a ser interrumpido y no poder
exponer sus ideas?
a. ()Si
b. ( )No
15.¢ Sus ideas han sido tomadas en cuenta para el mejoramiento del departamento?
a. ()Si
b. () No

16.¢ Cual de las siguientes caracteristicas se presenta con su jefe inmediato?
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a) ( ) Escucha las ideas y opiniones que brindan los colaboradores.

b) ( ) Admite que la propuesta de alguien mas, es la mas acertada.

c) () Acepta que los demas participen a la hora de tomar decisiones, a fin de
llegar a acuerdos que beneficien a todos.

d) ( ) Genera un ambiente de confianza entre todos.

e) () Otro especifique

Indicador 5: Coercitivo

17.¢Su jefe inmediato crea un ambiente negativo en el equipo?
a. ()Si
b. ()No

Justifique su respuesta

18.¢ Ha sido directo su jefe a la hora de eliminar practicas dafiinas que afectan el
rendimiento laboral del departamento?
a. ()Si
b. ( )No

Justifique su respuesta

19.¢Cree que su jefe es muy rigido a la hora de dar 6rdenes?
a. ()Si
b. ()No
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lll. VARIABLE |I: Comunicacion

Indicador 1: Ascendente

20.¢ Usted como colaborador conversa con su jefe inmediato sobre problemas del
trabajo o problemas personales?
a. ()Si

b. ( )No

21.¢ Expresa usted a su jefe inmediato los sentimientos hacia su puesto de trabajo,
hacia sus compafieros y el ambiente de la empresa en general?
a. ()Si

b. ( )No

22.¢La comunicacion entre usted y su jefe es buena?
a. ()Si
b. ( )No

Justifique su respuesta
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23.¢,Si ha cometido algun error en el trabajo, tiene la confianza de contarselo a su
jefe inmediato?
a. ()Si
b. ( )No

Indicador 2: Descendente

24. ¢ El jefe inmediato se comunica con los colaboradores para dar instrucciones
sobre el trabajo, para explicar politicas o procedimientos y para sefalar los
problemas que necesitan atencion?

a. ()Si

b. ( )No

Indicador 3: Horizontal

25.¢ Considera usted necesaria una comunicacion activa con sus comparieros de trabajo?
a. ()Si
b. ( )No

Justifique su respuesta

26.¢ Mantiene usted buena comunicacion con el resto de sus compaferos de trabajo?
a. ()Si
b. ( ) No

Justifique su respuesta
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Indicador 4: Formal

27. ¢ Se toma el tiempo para leer cualquier comunicado que viene directamente de los altos
mandos de la empresa?
a. ()Si
b. ( ) No

Justifique su respuesta

28.¢ Considera buenos los canales que utiliza la empresa para dar comunicados oficiales a
todos los empleados?
a. ()Si
b. ( ) No

Indicador 5: Informal

29.¢,Se entera usted primero de cosas gque pasan en el departamento por medio de chismes
antes de que se emita el comunicado oficial?

a. ()Si b. () No

30.¢ Piensa usted que los chismes han perjudicado la relacion entre el equipo de trabajo?

a. ()Si

b. () No
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IV. VARIABLE lll: MOTIVACION

31.¢;Se siente motivado en la realizaciéon de sus funciones dentro de la institucion?
a. ()Ssi
b. ()No

Explique por qué:

INDICADOR 1. La teoria de Maslow

32.¢Como considera la remuneracion que recibe segun las actividades y responsabilidades
que tiene? (Fisiolégicas)
( ) Mala
( ) Regular
( ) Buena

( ) Muy buena

( ) Excelente

33.¢La remuneracién que recibe le permite cubrir sus necesidades béasicas (alimento,
bebida, refugio)?
a. ()Si

b. ( ) No
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Explique por qué

34.¢ Siente estabilidad laboral en el puesto que ocupa actualmente? (Seguridad)
a. ()Si
b. () No

Justifique su respuesta

35.¢ En la institucion se realizan diferentes actividades sociales, culturales? (Pertenencia)
a. ()Si
b. () No

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta No.37

36.¢ Participa activamente en las actividades sociales y culturales organizadas por la

institucion?
a. ()Si
b. () No

Explique por qué

37.¢Considera que su superior inmediato reconoce y valora su trabajo? (Estima)
a. ()Si
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b. ( )No

Explique porqué:

38.¢ Considera que tiene posibilidades de desarrollo profesional dentro de la institucion?
(Autorrealizacion)
a. ()Si
b. () No

Si su respuesta es negativa indique por qué:

INDICADOR 2. La teoria de los dos factores de Herzberg

39.¢ Cuales de las siguientes condiciones se presenta en su trabajo diario? (Factores
higiénicos: condiciones de trabajo y entorno)

a. () Falta de iluminacién

b. () Luz muy brillante

c. ( ) Ruido fuerte y constante

d. ( ) Ruido intermitente

e. () Problemas de temperatura (alta o baja)
f. ( ) Malos olores

g. Otro, especifiqgue

40.¢,Su jefe inmediato reconoce sus logros segun las funciones que usted desempefa

dentro de la institucion? (Factores motivacionales)
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a. ()Si
b. ( )No

Explique por qué:

INDICADOR 3. La teoria de ERC de Alderfer

41.¢Cbmo califica las relaciones interpersonales con sus comparieros de trabajo?

(Relacion)
a. () Excelente
b. () Muy buena
C. ( ) Buena
d. ( ) Regular
e. ( ) Mala

Explique por qué:

42.¢ Se siente satisfecho por el cumplimiento de sus funciones dentro de su puesto de
trabajo? (Crecimiento: autorrealizacién)
a. ( )Si
b. ( )No

Explique por qué:
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V. Propuesta
43.¢Qué recomendaciones le daria a su jefatura para mejorar su comunicacion con el resto

del equipo?

44.Mencione 4 aspectos del clima organizacional que pueden mejorar en su departamento

iMuchas gracias!
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