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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general elaborar una estrategia de clima laboral, que
tenga en cuenta las relaciones interpersonales entre coordinadores y colaboradores,
entonces se mejorard la satisfaccion laboral en la Institucion Publica de Defensa al
Consumidor de la Region de Lambayeque. El aporte de esta investigacion es que los
colaboradores se sientan el activo mas importante de la organizacién, que entre ellos se
muestren valorados y que puedan crear espacios que permitan la gestion de relaciones
interpersonales saludables, que fomente el trabajo en equipo, la comunicacién efectiva, la
negociacion, el manejo de conflicto con la finalidad de aumentar los niveles de satisfaccion
laboral y brindar un excelente servicio a los usuarios. La muestra estuvo conformada por
29 colaboradores. La investigacion fue descriptiva propositiva; el instrumento utilizado -
Escala de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma, para el procedimiento de resultado se
utiliz6 el programa estadistico SPSS. Encontrando los siguientes resultados: Que existe un
bajo nivel de satisfaccion laboral, ademés los colaboradores no estan satisfecho con los
métodos de supervision de los jefes, asimismo existe conflictos laborales entre

comparieros.

Palabras Clave: Clima Laboral, Competencias blandas, INDECOPI, Satisfaccion Laboral.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to develop a work climate strategy, which takes
into account the interpersonal relationships between coordinators and collaborators, so that
job satisfaction in the Public Consumer Protection Institution of the Lambayeque Region
will be improved. The contribution of this research is that employees felt the most
important asset of the organization, that they are valued among them and that they can
create spaces that allow the management of healthy interpersonal relationships that
encourage teamwork, effective communication, negotiation, conflict management in order
to increase levels of job satisfaction and provide excellent service to users. The sample
consisted of 40 collaborators. The investigation was not experimental, the instrument used
- Scale of Labor Satisfaction of Sonia Palma, for the result procedure, the statistical
program SPSS was used. Finding the following results: That there is a low level of job
satisfaction, in addition the employees are not satisfied with the supervisory methods of the

bosses, also there are labor conflicts between colleagues.

Keyword: Labor Climate, Soft skills, INDECOPI, Labor Satisfaction.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Ninguna organizacién publica o privada es mejor que las personas que la
conforman, tal como son los colaboradores es la organizacion; antes se pensaba que lo que
daba prestigio a la organizacion eran las maquinas, la infraestructura, la tecnologia, las
efectivas inversiones, sin embargo actualmente los especialistas de gestion humana han
llegado a la conclusién que ninguna empresa puede permanecer en el tiempo con atractivas
producciones, con altos niveles de rentabilidad si es que no tiene las personas idéneas para

la organizacion (Alles, 2015).

La satisfaccion laboral es la actitud que tiene las personas hacia su centro de
trabajo, consecuencia de la apreciacion que tiene de las tareas y la conexion entre estas y la

empresa (Ruiz, 2009).

Hoy en dia contar con un colaborador satisfecho es una ventaja competitiva para las
organizaciones porque una persona satisfecha muestra una predisposicién para trabajar en
equipo, para asumir tareas retadoras, se compromete con la organizacion, muestra
liderazgo, apoya a sus comparieros, esta en constante capacitacion, siempre estd dando
ideas innovadoras para el avance de la organizacion, no es necesario supervisarlo para que

entregue un buen servicio, trata bien a los clientes y da lo mejor de si. (Chiavenato, 2016)

La Institucion Pablica de Defensa al Consumidor (INDECOPI) de la Regién de
Lambayeque cuenta con 29 colaboradores en los niveles estratégicos, tacticos y operativos
(INDECOPI, 2017)

En la Institucion Publica se observan insuficiencias en la satisfaccion laboral de los
colaboradores, las cuales se corroboran con los resultados encontrados mediante la

aplicacion de un cuestionario, resaltando las siguientes manifestaciones:

- Indisciplina de los colaboradores con los coordinadores de area.
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- Comparaciones inadecuadas de colaboradores con respecto a si uno trabaja mas que

otros.

- Insuficiente relaciones de subordinacion entre jefe y colaboradores.

- Insatisfaccion en los trabajadores con la remuneracion recibida.

Se aplicd un cuestionario para tener un diagnostico de la poblacién investigada

encontrando las causas de problema.

- Limitantes en los contenidos tedricos y practicos del proceso de proceso del
clima organizacional, que fundamente la percepcion de los trabajadores de su

ambiente de trabajo.

- Insuficiente concepcidn tedrica- metodoldgica del proceso clima organizacional

que potencie la conexidn entre cultura organizacional y satisfaccién laboral.

- Carencia en los coordinadores de las habilidades directivas para generar

compromiso de los colaboradores.

- Escasa connotacién praxiolégica del proceso de clima laboral a partir de la
satisfaccion del ambiente laboral.

Por lo que, el objeto de investigacién es el proceso del clima laboral.

En relacion al proceso de clima laboral los especialistas manifiestan que:

El clima laboral es un conjunto de actitudes que se desarrollan dentro de la
organizacion. Dicho clima se manifiesta y desarrolla continuamente entre las interacciones

gue mantiene el personal dentro de la organizacion. (Ekvall, 1983).

Litwin (1968) manifiesta que el clima laboral es el ambiente percibido por los
miembros de la organizacién y que influye sobre su propia conducta, el cual resume todas

las expectativas y valores de incentivo que existen en un medio organizacional.
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En la inconsistencia tedrica de la investigacion, los resultados todavia no satisfacen
los requerimientos tedricos, metodoldgicos y praxioldgicos para el estudio del proceso de
clima laboral, desde una gestion que potencie la relacion de la cultura organizacional y la
satisfaccion laboral entre los colaboradores y coordinadores de INDECOPI, a partir de la
sistematizacion y orientacion de la politica de la organizacion; la vision; mision y los
valores que establece en funcién del comportamiento y la percepcion del ambiente de

trabajo.

Por lo que, se determina como campo de accion, la gestion del proceso de clima

laboral.

En la fundamentacion epistemoldgica y metodoldgica del objeto y el campo de la
investigacion se revela la necesidad de significar la formacién contextualizada vy
sistematizada del proceso del clima laboral en los coordinadores de una institucion
publica, propiciando con ello, las relaciones entre el cultura organizacional y satisfaccion
laboral para lograr relaciones interpersonales entre coordinadores y colaboradores, lo que se

constituye en la orientacion epistémica de la investigacion.

1.2. Antecedentes de estudio

En Venezuela més del 90% muestran niveles altos de insatisfaccion laboral y la
causa principal de esta problematica es la remuneracién no acorde con el mercado laboral,
asimismo este pais ocupa los primeros lugares como pais mas infeliz laboralmente.
(Workforce, 2017).

En Argentina mas del 36% muestran niveles altos de insatisfaccion laboral y la causa
principal de esta problematica son los incentivos emocionales (buen trato, beneficios extras
laborales, incentivos, bonos), asimismo este pais ocupa el puesto diez como pais mas
infeliz laboralmente. (Workforce, 2017).

En Chile el 25% muestran niveles altos de insatisfaccion laboral y la causa principal
de esta problematica es la infraestructura (espacios acondicionados para que el personal

pueda almorzar, realizar actividades recreativas, compartir eventos con los colaboradores),
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asimismo este pais ocupa el puesto veinte como pais més infeliz laboralmente. (Workforce,
2017).

En PerG el 57% muestran niveles altos de insatisfaccion laboral y la causa principal
de esta problematica es una remuneracion no razonable para suplir las necesidades basicas
del colaborador, asimismo este pais ocupa el puesto dieciocho como pais mas infeliz
laboralmente. (Workforce, 2017).

Conociendo las cifras de la insatisfaccion laboral a nivel internacional y nacional, se
aprecia que 29 colaboradores de la Institucion Regional de Defensoria del Consumidor no
se encuentran satisfechos y la causa principal es la inadecuada gestion de las relaciones

interpersonales entre los mismos colaboradores.

A continuacién, describiremos las causas de satisfaccion laboral segun los estudios

realizados por otros autores.

Leon (2011). En su estudio realizado indica que la satisfaccion organizacional
mejora cuando las organizaciones invierten en el desarrollo de sus colaboradores, cuando

se esfuerza por generar la integracion de los mismos.

Gomez (2008) En su investigacion expresa que la mala asignacion de tareas y

funciones influye en la insatisfaccion laboral.

Berry & Morris (2008) En su investigacion concluyé que las principales causas de la
insatisfaccion laboral se asignan a diversos aspectos socioculturales, infraestructura y
acontecimientos laborales; midiéndose en aspectos intrinsecos (logros, variedad) y en sus

aspectos extrinsecos (pago, promocion).

Palma (1999) En su estudio manifiesta que la carencia de incentivos y beneficios
laborales (tener la conviccion que la organizacion genera politicas y procesos que ayuda al

bienestar laboral de los colaboradores) genera niveles altos de insatisfaccion laboral.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1.  Teorias relacionadas al tema. (Objeto y campo)

a) Proceso de Clima Organizacional y su gestion

Clima organizacional es considerado un caracter de la empresa, se ve influenciado por la
estructura, los procedimientos, las politicas, el estilo de gobierno, la forma de cultura, sus
creencias, valores, comportamientos de cada colaborador (Chiavenato, 1992). El clima de
una empresa es percibido por una persona aunque no esté consciente del rol y de las
variables que la conforman; por tal motivo suele ser dificil su medicién, debido a que no se
sabe si el trabajador realiza su evaluacion en funcion de su opinion personal o de las
verdaderas caracteristicas con las que cuenta la organizacién (Brunet, 2004). Son las
impresiones del trabajador hacia la conformacion de la empresa, referido al entorno de
trabajo de la empresa. Este entorno influye directamente en la conducta, produccion y

manera de comportarse de los colaboradores.

Toro y Sanin (2013) afirman que en la gestion del proceso de clima organizacional, las
personas al mando de los diferentes equipos y encargados de las areas de talento humano
deben de contar con la capacidad necesaria para tramitar el clima organizacional, deben
ejecutar cuatro actividades que garanticen que se cumpla esta disposicion. Estos pasos

fundamentales son los siguientes: Sensibilizar, Ensefiar y Entrenar, Aplicar y Mejorar.

La Sensibilizacion (S): Se logra un acuerdo de las personas responsables de la
administracion del clima organizacional. Debido a esto se debe comprender lo importante
de la gestion de la realidad en el trabajo, siendo de gran importancia la capacidad para

establecer la satisfaccion del personal, su motivacion y compromiso.

Ensefiar y Entrenar (E): Se favorece y propicia la aplicacion de conocimientos y se
desarrolla habilidades de los responsables en la gestion del clima organizacional. Esta
formacion la puede realizar personal experto de la empresa, o también la pueden realizar

otras organizaciones dedicadas a brindar este servicio.

Aplicar (A): Consiste en ejecutar actividades especificas ya planteadas y organizadas en

mejora de la calidad del clima organizacional. También en realizar las actividades para

14



favorecer el logro de los objetivos, y ademas, un proceso de retroalimentacion que sirva

para el siguiente paso. (Salanova, 2008).

Mejorar (M): Consiste en encajar los correctivos o plantear situaciones de mejora
basandose en resultados de todo el desarrollo de las diferentes etapas. Definitivamente se
busca reemplazar deficiencias de las anteriores etapas y de impulsar fortalezas, siendo las

personas encargadas competentes en su ejecucion.

Toro, F., Sanin, A. (2013). Modelo de Gestion del Clima Organizacional. Recuperado de

Analizar la
calidad de
CO

Evaluar el
impacto de
la
intervencion

Explicar la
calidad de
Cco

Gestionar el
proceso de
cambio

Disefiar la
intervencion

Ejecutar la
intervencion

http://www.cincel.com.co

b) Tipos de Variables del Clima Organizacional (Likert, 2014)
Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una
organizacion y que influyen en la percepcion individual del clima:

- Variables Causales
Esta variable no se siente afecta por ningin proceso de la organizacion, esta variable no
puede ser controlada por la empresa, sin embargo, impacta en el clima laboral de la

organizacion.
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- Variables Intermediarias

Permite que la organizacion se vuelva mas humana, no tiene nada que ver con el dinero, ni
con la infraestructura, ni con la tecnologia, sino con el salario emocional (el

reconocimiento, el incentivo, clima laboral, satisfaccion laboral, cero estrés)

- Variables Finales

Es lo que se espera conseguir para crear un ambiente agradable de trabajo, estamos
enfocandonos en el objetivo de la empresa (aumentar los niveles de productividad,

rentabilidad, alcanzar los indicadores, brindar la calidad total en sus bienes.

- Variables del ambiente fisico
Instalaciones
Ruidos
Temperatura adecuada al ambiente
Tecnologia

Ambientes en mal estado (sin limpieza)

- Variables estructurales
Empresas verticales
Procesos inquebrantables

Estilos de dirigir

- Variables del ambiente social
Comunicacion
Innovacion

Pensamiento Creativo

16



- Variables personales
Inteligencia Personal
Valores

Planes de vida

- Variables propias del comportamiento organizacional
Acoso laboral
Eficiencia
Ausencia laboral
Renuncias masivas
Estrés laboral

Compromiso

c) Factores psicoldgicos individuales (Schneider, 1983)

Factores externos

Son todas variables que tienen una relacion indirecta con la empresa (proveedores,

clientes, lideres de opinion, prensa, terceros, bancos, financieras.
Factores psicoldgicos

Todo lo que no se pueden ver en los colaboradores pero que influye en el clima

laboral (temperamento, caracter, inteligencia, profesion, creatividad)

Factores psicolégicos individuales
a) Deseo de relacionarse y estrechar relaciones estables y duraderas.
b) Deseo de alcanzar proyectos mas retadores.

Factores Grupales

Trabajar en grupo permite agilizar los procesos, cada colaborador dar su punto de

vista desde su experiencia y desde el espacio que se encuentre dentro de la empresa.

17



Factores Organizacionales

Las organizaciones hoy en dia tienen factores que son indispensable que salgan a

evidencia (proceso, evaluacion, retroalimentacion, politicas, expectativas, recursos).

d) Tipos de Clima Organizacional (Robbins, 2000)

Sistema I: Autoritario.

El personal estratégico de las organizaciones, asume el control de los procesos, de los
reglamentos y fomentan un clima rigido, debido de que si un colaborador se equivoca en
una actividad lo sancionan conforme indica el reglamento disciplinario de la

organizacional.

Sistema I1: Paternal.

Este estilo de gobernar es més enfocado a las personas, se preocupan por el bien
comun de los colaboradores, este sistema se enfoca en la democracia, en brindarles los
recursos y las condiciones necesarias para que los colaboradores hagan de la mejor manera

su trabajo.

Sistema I11: Consultivo.

Este sistema se caracteriza por descentralizar las responsabilidades las decisiones que
van impactar en toda la organizacién las toma el directorio, las decisiones que van
impactar en un departamento, las toma el responsable de ese departamento y las decisiones
que van impactar en el puesto de trabajo las toma el colaborador responsable de ese puesto,

en este sistema existe mucha confianza, sentimiento de pertenencia y consideracion.

Sistema IV: Participativo.

En este sistema las decisiones se toman en consenso con la participacién de todos los
colaboradores, existe un grado de confianza muy alto, los colaboradores se sienten socios
de la organizacion no solo simples trabajadores, sienten que su voz tiene valores, que son

personas importantes para la organizacion.
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e) Caracteristicas del Clima Organizacional

- Esel caracter de la organizacion.

- Es cambiante o pasajero

- Se le conoce como el estado de animo de una organizacion

- Influye fuertemente en las actitudes los colaboradores.

- Genera el compromiso o la falta de compromiso en los colaboradores.

- Se ve influenciado por el estilo de gobernar, por la comunicacién organizacional
por los niveles jerarquicos.

- La baja motivacion y la insatisfaccion laboral podrian ser indicadores de un bajo
clima laboral.

f) Funciones del Clima Organizacional

- Sentimiento de pertenencia.

- Genera motivacion

- Espiritu de apoyo

- Genera compafierismo

- Genera retroalimentacion

- Tolerancia a la frustracion

- Atrae a nuevos talentos

- Mejora la comunicacion

- Mejora las relaciones interpersonales
- Aumenta el trabajo en equipo

19



g) Teorias Clima Organizacional

I.  Litwiny Stinger (1968)

Estructura

Es el discernimiento que los colaboradores tienen de la organizacién, es decir cuéles son
las cosas que tengo que hacer, de qué manera debo realizarlo para llegar a mi meta,

incluyendo las politicas, procedimiento, jerarquias organizacionales.

Responsabilidad

Es el grado de autonomia que tienen los colaboradores para realizar sus trabajos, tienen la

potestad de hacerlo o tiene que consultar a su jefe inmediato para ejecutarlo.

Recompensa

Es el grado de premiacion que tienen los colaboradores por cumplir con sus obligaciones

antes de tiempo establecidos o con menos recursos que la organizacion habia establecido.

Riesgos - desafios

Es el grado de riesgo que la organizacion ha establecido para llegar a realizar un trabajo

exigente, tiene que ver con la infraestructura, las normas de seguridad y salud ocupacional.

Calor - cordialidad

Es el grado de respeto y consideracion que existen entre los colaboradores y también en

esa relacion jefe — colaborador.

Cooperacién/apoyo

Es el grado de cooperacién que existe entre los ejecutivos de las altas esferas con los

colaboradores operativos de la organizacion.
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Estandares

Es el grado de exigencia de los procedimientos y politicas que tiene la organizacion.

Conflictos

Es el grado del conocimiento que tienen los jefes para manejar y negociar los conflictos

dentro de la organizacion.

Il.  Scheneider & Bartlett (1970)

Consideracion:

- Los ejecutivos se preocupan por el desarrollo de sus equipos.
- Los ejecutivos apoyan el bienestar de sus equipos de trabajo

- Cuando los ejecutivos convocan a reunion lo realizan con ese ambiente de

consideracién y apoyo.

Estructura gerencial:

- Los ejecutivos permiten que los colaboradores sean auténticos en sus trabajos o

tienen que regirse a los procedimientos de la organizacién.
Preocupacion por el nuevo empleado:

- Los ejecutivos han elaborado procesos de induccion segun el grupo ocupacional.

- Los ejecutivos generan programas de entrenamiento para los nuevos colaboradores.

- Estos programas de bienvenida y de induccion involucran a la familia del

colaborador.

Conflicto intra-agencia:

- Los ejecutivos tienden a mostrar un pseudologro delante de las otras oficinas
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- Los ejecutivos no respetan la autoridad de sus jefes inmediatos.

Independencia del agente:

- Los ejecutivos realizan programas de incentivos.

- Los ejecutivos realizan la seleccion de personal a través de referencias personales.

I11.  Housey Rizzo (1971)

Conflicto e inconsistencia:

Los ejecutivos han elaborado normas, politicas, procesos que son aplicados por los

colaboradores de manera inconsistentes.

Formalizacion:

Los ejecutivos formalizan todas sus normas, politicas, reglamentos, procedimiento y dan a

conocer a toda la organizacion.

Adecuacion de la planificacion:

Los colaboradores ven a los planes estratégicos como rutas realistas y alcanzables.

Seleccion basada en habilidad y desempefio:

Los ejecutivos realizan su seleccidn de personal de una manera objetiva haciendo uso de
las nuevas tendencias como la seleccidn por competencias y no solo por la personalidad del

postulante.

Tolerancia de error:

Los ejecutivos felicitan a los colaboradores que aportan ideas innovadoras para el
desarrollo de la organizacion, ademas cuenta con planes de contingencias para cuando los

colaboradores se equivocan y no utilizan el castigo.
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IV. Bowersy Taylor (1972)

Apertura a los cambios tecnoldgicos:

Los ejecutivos son conscientes que los tiempo han cambiado y que necesitan recursos
tecnoldgicos para la comunicacion, para mejorar los servicios para dar una respuesta

inmediata a los clientes.

Recursos Humanos:

Los ejecutivos saben que el agente mas importante dentro de una organizacion es el talento
humano por eso debe preocuparse por su bienestar laboral y por su crecimiento

profesional.

Comunicacion:

Los ejecutivos saben que el ser humano necesitar expresarse y ser escuchado por eso debe
haber sistemas de comunicacion efectivos donde los colaboradores pueda ser escuchado y

respondido de inmediato.

Motivacion:

Los ejecutivos deben incentivar y promover la motivacion intrinseca, ya que los

colaboradores necesitan esa fuerza interna para desarrollar cada dia su trabajo.

Toma de decisiones:

Los ejecutivos piden informacién autentica, veraz y oportuna a los colaboradores para
tomar las mejores decisiones para la organizacion con la finalidad que favorezca a todos

los colaboradores.
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V. Brunet (1999)

Autonomia Individual:

Los ejecutivos deben conocer que el ser humano es un ser creativo, innovadores que
siempre busca mejorar sus procesos siempre y cuando se le de ese espacio personal de la

autonomia para que puedan ser eficientes en sus trabajos.
Tipo de recompensa:

Los ejecutivos no solo deben proponer recompensas monetarias que son importantes para
todo colaborador, sino que también deben ser equilibradas con recompensas sociales,

turisticas, académicas, profesionales para mantener motivado al colaborador.
Consideracion, agradecimiento y apoyo:

Estas son frases que el jefe inmediato debe tener presente para felicitar a su equipo de

trabajo al momento de alcanzar los resultados esperados.

VI.  Great Place to Work (2015)

- Credibilidad
- Orgullo

- Imparcialidad
- Respeto

- Compaiierismo

Determinacion de las tendencias histéricas del proceso de clima laboral y su gestion

El proceso de clima laboral en las organizaciones marca una evolucién en el tiempo, para
lo que se han definidos los siguientes indicadores.

-Clima Laboral

-Colaborador

-Competencias blandas

-Incentivo Laboral
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Se han definido dos etapas la era industrial y la era del conocimiento.

Indicadores

Nueva Industrializacion

Era del conocimiento
(ACTUALIDAD)

Colaborador

Clima laboral

Competencias
Blandas

Era considerado como un
recurso que tenia fecha de
caducidad

Las organizaciones empezaron
a realizar actividades ludicas,
dindmicas energéticas, paseos
institucionales, tardes
deportivas, noches artisticas.

Las organizaciones no
formaban, ni entrenaban a sus
trabajadores solo les brindan
informacion acerca del
producto o del servicio que
iban a vender y sino vendian o
realizan mal su trabajo de
inmediato los despedian.

Era considerado el agente méas
importante dentro de la
organizacion
Las organizaciones se
preocupan por brindar un
ambiente acogedor, retador,
donde el colaborador pueda
concentrarse en sus
actividades y pueda dar todo
su tiempo a favor de la
organizacion, tratan de
controlar todo lo que pueda
estar pasando alrededor del

colaborador.

Las organizaciones capacitan,
entrenan, forman y desarrollan
sus propios talentos, tienen
politicas de linea de carreras y
se  preocupan  por el
crecimiento profesional de sus
colaboradores, financian
estudios de especializacion
con 100% algunas empresas
con el 50 o 25% y muchas
veces de posgrado en el
extranjero.

Incentivo
Laboral

Las organizaciones empiezan
aplicar las teorias psicologicas
para  mantener a  Sus
colaboradores motivados
porque conocian del beneficio
que este genera en la
produccion, por tal motivo
iniciaron a motivar a sus
colaboradores:

-Pagando un salario que cubra
sus necesidades basicas.
-Condiciones
adecuadas.

-Brindando buen clima laboral.

fisicas

Las organizaciones
implementaron sus programas
de motivacion personalizados,
de acuerdo a los deseos y a la
personalidad de sus
colaboradores, no solo le
brinda un salario razonable
sino una serie de incentivos
para él y su familia.
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Litwiny House y Rizzo

Stinger (1968) (1971) Brunet (1999)
o
Scheneider & Bowersy Great Place To
Bartlett (1970) Taylor (1972) Work (2015)

Linea de tiempo.

Fuente documental: Elaborado por el autor

El analisis histdrico realizado revela, que aunque no se connotan resultados
relacionados directamente con el proceso del proceso de clima laboral y su gestion, si se
definieron los indicadores y se han definido dos etapas desde la era industrial y la era del
conocimiento, aspectos que aun son limitados, lo que confirma la necesidad de resignificar
el proceso de clima laboral y su gestion a través de una estrategia de clima organizacional

para mejorar la satisfaccion laboral.

Conclusiones Parciales

- Se realizo el estudio epistemoldgico del proceso clima laboral y su dinamica
posibilitando sistematizar las teorias y categorias principales del proceso; asi como
evidenciar las diferentes alternativas metodoldgicas que se han venido utilizando

para el mejoramiento del clima laboral en diferentes ambitos empresariales.

- Se caracterizo las tendencias histérico - evolutivas del proceso de clima laboral
destacandose como en 1968 aparecieron los primeros aportes sobre la temética y
que hasta nuestros dias continGa en evolucion dinamica de acuerdo a las propias

particularidades empresariales; tal como se evidencia en la linea de tiempo.
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1.3.2.

Marco Conceptual

Trabajo en equipo.

Es la organizacion de un grupo de personas cuyo fin es lograr una meta comun.

Satisfaccion Laboral

Es la sensacion favorable que se tiene sobre nuestro trabajo, surgiendo de evaluar
sus caracteristicas. Un individuo con satisfaccion alta en su trabajo siempre tendra
sentimientos positivos de éste, caso contrario sucede con una persona

insatisfecha.

Clima Organizacional

Percepcion que tiene el trabajador de estructuras y progresos que ocurren en un
medio laboral. Referido al clima de trabajo que se vive dentro de la organizacion.
Ademas este ambiente produce influencia directa en el comportamiento de cada

uno de sus miembros.

Conclusiones Parciales
- Se justificd el problema partiendo del andlisis de los estudios realizados por
diferentes autores sobre la tematica del proceso de satisfaccién laboral.

- Se aplico un cuestionario para conocer el nivel de satisfaccion laboral.

- Se diagnosticaron y se analizo los resultados encontrados los colaboradores
de INDECOPI Lambayeque, corroborandose las manifestaciones con indisciplina
de los colaboradores con los coordinadores de area; comparaciones inadecuadas
de colaboradores con respecto a si uno trabaja mas que otros; insuficiente
relaciones de subordinacion entre jefe y colaboradores, asi como la insatisfaccion

en los trabajadores con la remuneracion recibida.
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1.4. Formulacion del Problema

Insuficiente cultura organizacional en los coordinadores de una Institucién Pablica, limita

la satisfaccion laboral de los colaboradores.

1.5. Justificacion e importancia del estudio

En Perl el 57% muestran niveles altos de insatisfaccion laboral y la causa principal
de esta problematica es una remuneracién no razonable para suplir las necesidades basicas
del colaborador, asimismo este pais ocupa el puesto dieciocho como pais mas infeliz
laboralmente. (Workforce, 2017).

El aporte préctico estd en elaborar una estrategia de clima organizacional en la

Oficina Regional Lambayeque de la Institucion Publica de Defensa del Consumidor.

La significacion practica de esta investigacion, esta dada, por la formulacion de la
estrategia de clima organizacional, porque permitird que los colaboradores sientan ser el
activo méas importante de la organizacion, que entre ellos se muestren valorados, queridos,
que crean espacios que permitan la gestion de relaciones interpersonales saludables, que
fomente el trabajo en equipo, la comunicacion efectiva, la negociacién, el manejo de
conflicto con la finalidad de aumentar los niveles de satisfaccion laboral y brindar un

excelente servicio a los usuarios de INDECORPI.

La novedad de la investigacion se basa en la teoria de clima laboral de la empresa
Hay Group quien manifiesta la importancia de las actividades extra laborales
(celebraciones de fechas importantes, actividades Iadicas, homenajes) para fortalecer el
compaferismo y mejorar las relaciones interpersonales, asimismo la motivacién laboral
(gestionando convenios con instituciones privadas para garantizar el bienestar y la calidad
de vida en los colaboradores) como un factor indispensable para aumentar los niveles de
satisfaccion laboral, también el desarrollo de competencias blandas utilizando la
metodologia de los talleres psico laborales para que los colaboradores fortalezcan actitudes
que traerd como consecuencia el desarrollo de la inteligencia emocional para manejar los
conflictos dentro de la organizacion y disminuir los indicadores de insatisfaccion laboral en

la Institucion Publica de Defensa del Consumidor.
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1.6.

Hipotesis

Si se elabora una estrategia de clima organizacional en la Oficina Regional Lambayeque de

la Institucion Pablica de Defensa del Consumidor que tenga en cuenta las relaciones

interpersonales entre coordinadores y colaboradores, entonces se mejorara la satisfaccion

del ambiente laboral.

1.7.

1.7.1.

Objetivos

Obijetivos General

Elaborar una estrategia de clima laboral para mejorar la satisfaccion laboral en la oficina

regional lambayeque en la Institucion Publica de Defensa del Consumidor.

1.7.2.

Obijetivos Especificos

Fundamentar tedricamente el proceso de clima organizacional y su gestion.
Determinar las tendencias histéricas del proceso de clima organizacional y su
gestion.

Caracterizar el estado actual de la gestion del proceso de clima organizacional en
los colaboradores de la Oficina Regional Lambayeque de la Institucion Publica de
Defensa del Consumidor.

Elaborar una estrategia de clima organizacional en los coordinadores de una
Institucion Publica.

Valorar la pertinencia cientifico-metodoldgica del aporte préactico mediante criterio

de expertos.
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1. MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion

Esta investigacion es no experimental, realizandose un estudio sin adulterar
intencionalmente la variable independiente, la que solo es estudiada de manera empirica y
sistematica. No hay un control directo sobre esta variable porque sus manifestaciones ya
han ocurrido o porque son inherentemente no manipulables. Es cualitativa-cuantitativa
porque intervienen tanto indicadores cualitativos como cuantitativos, aunque debe
sefialarse que estos Ultimos constituyen datos cuantitativos secundarios, es decir, se trabaja
con datos ya existentes. Ademas, el disefio de la investigacion es descriptivo propositivo,
porque después de analizar los resultados se realizar una propuesta para abordar la

problematica observada.

El disefio utilizado fue el siguiente:

ONOINREGCYD

Donde:

OB: Observador

R: Realidad probleméatica

B: Base tedrica

EC: Estrategia Clima Laboral
RJ: Realidad Mejorada
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2.2.Poblacion y muestra

La Poblacion, esta conformada por 29 colaboradores de la Oficina Regional Lambayeque

de la Institucion Publica de Defensa del Consumidor en el segundo semestre del afio 2017.

Para determinar el tamafio de muestra se utilizé el tipo de muestreo no probabilistico por
conveniencia o intencional de acuerdo a las necesidades que la investigacién considera, por

el hecho de que son accesibles para la evaluacion, se utilizé toda la poblacion.

2.3.Variables, Operacionalizacion
Variable independiente:

Estrategia de Clima Laboral

Variable dependiente:

Satisfaccion Laboral
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

TECNICA

V.1: Clima
organizacional

Relaciones
humanas

Intereses y valores

Comprensién mutua

Resolucion problemas

Camaraderia

Discusiones

Luchas por el poder

Criticas constructivas

Circulacion de chismes

Motivacion

Sentido de pertenencia

Desarrollo personal

Oportunidades de
capacitacion

Aprovechamiento del
potencial

Incentivos

Prestigio

Relaciones de
autoridad

Sinceridad

Claridad toma de
decisiones

Presion de trabajo

Razonabilidad
establecimiento de
metas

Tiempo asignado para
desarrollar trabajo

Niveles de estrés

Organizacién del
trabajo

Establecimiento de
metas

Disponibilidad de
recursos

Definicion de tareas y
responsabilidades

Division del trabajo

Coordinacién

Normas y
procedimientos

Evaluacion del
desempefio

Equidad

Estabilidad

Premios

Remuneraciones

Promocioén

Discriminacién

Cuestionario de
clima laboral

Juicio de
experto
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VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO| TECNICA
Variedad de las tareas
Trabajo en si Significado del trabajo
mismo Autonomia del trabajo
Retroalimentacion del
trabajo
Participacion en la toma de
decisiones
Calidad de 1a | Informacion sobre el trabajo
supervision Dominio técnico del trabajo
V.D: por el jefe Cuestionario de | -Entrevista
Satisfaccion Delegacion de funciones Satisfaccion
laboral Laboral Observacion

Relaciones con
los comparieros

Clima afectivo

Confianza

de trabajo Colaboracién
Espiritu de equipo
Higiene laboral

Politicas Seguridad laboral

institucionales

Compensaciones financieras

Oportunidades de carrera

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

Método deductivo

Parte de la informacion general aceptada como verdadera, siendo deducido a través del

razonamiento légico variadas suposiciones, es decir; parte de verdades establecidas

anteriormente como principios generales, para después aplicarlo a episodios individuales,

comprobando asi su autenticidad.

El método analitico

Se aplica en el proceso de operacionalizacion de las variables estudiadas, estas seran

descompuestas segun su definicidn, luego se pasa a las diferentes dimensiones y finaliza en
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indicadores de manera que proporcione comprension y posterior evaluacion, ademas de

conocer las pequefas partes que van a servir para planificar la propuesta a realizar.

Este método sera ejecutado cuando se cuente con informacion recogida mediante la
aplicacion de los instrumentos de investigacion, los cuales seran analizados

posteriormente.

Meétodo Sintético

El método se emplea en indicadores realizados en la operacionalizacion hasta llegar a las
variables estudiadas en un procedimiento inverso al analisis anterior; asimismo cuando se
efectle la sistematizacion de contenidos del marco tedrico y cuando se realice los cuadros

estadisticos correspondientes.

Meétodo Inductivo

Empleado cuando de la observacion de hechos particulares se obtienen proposiciones
generales, estableciéndose un principio general una vez efectuado el estudio y andlisis de

hechos y fendmenos en particular.

Entrevista

Conjunto de interrogantes planteadas de acuerdo a la investigacion, siendo éstas
importantes para recoger la informacion de manera verbal, con el objetivo de realizar la

recoleccion de datos estadisticos.

Encuesta

Instrumento de investigacion cuantitativo, llevandose a cabo la consulta por un equipo de
personas, el equipo de investigacion lo llevard a cabo con la ayuda de un cuestionario, se

utilizaran preguntas cerradas.
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Observacion Directa

Esta técnica se utiliza desde la visita preliminar, y se seguira aplicando mientras continta
la investigacion. Esto servird para confirmar en qué forma se realizan los procedimientos,

debiendo observarse cada uno de ellos.

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

Autor : Sonia Palma
Afo > Junio - 2016
Significacion : Se trata de una escala independiente que evalla

el estado de satisfaccion que tiene el colaborar
dentro de su mundo laboral

Tipificacion : Los baremos para la escala fueron
adaptados por autor
items : Esta formado por 20 reactivos, agrupados
en 4 dimensiones.
Dimensiones :
-Trabajo en si mismo
-Calidad de Supervision
-Relaciones con los compafieros
-Politicas Institucionales
: : alfa de
Dimensiones
cronbach
Trabajo en si mismo 876
Calidad de Supervisién ,932
Relaciones con los comparieros ,951
Relaciones Sociales ,967
Politicas Institucionales ,895
Total ,929
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2.5.Procedimientos de analisis de datos

El analisis de datos se realizd mediante la estadistica descriptiva e Inferencial; utilizando
una hoja de célculo — Microsoft Excel para codificar y crear una base de datos, luego la
informacion se pasé al software estadistico SPSS 19 para procesar los datos recogidos y
presentarlos mediante tablas de frecuencia y graficos, asimismo se utilizd la técnica de
consistencia interna (coeficiente alfa de cronbach) para conocer la confiabilidad del
instrumento y el coeficiente de correlacién producto de Pearson para conocer la validez de

los reactivos y del instrumento.

2.6. Criterios éticos

Valor cientifico o social: A través de la realizacion del estudio, se brindd una estrategia de
clima organizacional para mejorar la satisfaccion laboral en la oficina regional lambayeque

en la institucion pablica de defensa del consumidor.

Seleccidn equitativa de los sujetos: Los sujetos participantes en la presente investigacion,

fueron considerados de acuerdo a los objetivos mencionados.

Validez cientifica: La metodologia rigurosa empleada en la investigacion hace que los

resultados sean validos.

Consentimiento informado: Las creencias, valores e interés del personal que trabaja en la

institucion pablica de defensa del consumidor, no se vieron afectadas.

Respeto a los participantes potenciales o a los inscritos: El respeto es un valor muy
importante, por tal motivo se prestd todas las atenciones del caso a los participantes, cuya

contribucion fue de vital importancia para la investigacion.

2.7.Criterios de Rigor Cientifico

Reflexibilidad: EI compromiso ético estuvo presente en todo momento de la investigacion,

al interactuar con los participantes.
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Validez: En la investigacion se analizé una realidad laboral de una institucion publica de

defensa del consumidor. Ademas los instrumentos aplicados fueron validados por expertos.

I1l. RESULTADOS

3.1.Resultados en Tablas y Figuras

En este apartado se describe las 4 dimensiones del cuestionario de satisfaccion laboral
(Trabajo en si mismo, Calidad de la Supervision, Relaciones con los compafieros, Politicas
Institucionales) y la escala de general de Satisfaccion, ademas la interpretacion de cada

pregunta del cuestionario.

Tabla 1 Escala de Satisfacciéon Laboral

Satisfaccién Laboral

Niveles F %

Satisfaccion 1 3
Regular Satisfaccion 3 10
Poco Satisfecho 15 52
Insatisfecho 10 34
Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 52% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Regién de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con respecto a las
actividades que realiza la Institucién y el 34% se muestran insatisfecho.

Tabla 2 Dimension Trabajo en Si Mismo - Variable Satisfaccion Laboral

Trabajo en si mismo

Niveles F %

Satisfaccion 3 10
Regular Satisfaccion 2 7

Poco Satisfecho 10 34
Insatisfecho 14 48

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla observamos que el 48% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con respecto a las

actividades individuales que realiza y el 34% se muestran poco satisfecho.

Tabla 3 Dimension Calidad de Supervision - Variable Satisfaccion Laboral

Calidad de la Supervision

Niveles F %

Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 5 17
Poco Satisfecho 13 45
Insatisfecho 11 38
Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 45% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con respecto a la

supervision de sus superiores y el 38% se muestran insatisfecho.

Tabla 4 Dimension Relaciones con los Compafieros - Variable Satisfaccion Laboral

Relaciones con los comparieros

Niveles F %
Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 2 7
Poco Satisfecho 8 28
Insatisfecho 19 66
Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 66% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con respecto a la

convivencia con sus compafieros de trabajo y el 28% se muestran poco satisfecho.
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Tabla 5 Dimensién Politicas Institucionales - Variable Satisfaccién Laboral

Politicas Institucionales

Niveles F %

Satisfaccion 9 31
Regular Satisfaccion 9 31
Poco Satisfecho 7 24
Insatisfecho 4 14
Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 31% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con respecto a la

politicas de trabajo que tiene la institucion y el 24% se muestran poco satisfecho.

Tabla 6 Pregunta 1 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P1: Variedad de Tarea

Niveles F %
Satisfaccion 4 14
Regular Satisfaccion 15 52
Poco Satisfecho 5 17
Insatisfecho 5 17

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 52% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regular de satisfaccion con
respecto a la variedad de tarea que le asigna la Institucion y el 17% se muestran

insatisfecho con responsabilidades poco retadoras.

39



Tabla 7 Pregunta 2 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P2: La importancia de mi trabajo

Niveles F %
Satisfaccion 3 10
Regular Satisfaccion 4 14
Poco Satisfecho 17 59
Insatisfecho 5 17

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 59% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Regidn de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho con respecto a

la importancia que tiene su trabajo para otras personas y el 17% se muestran insatisfecho.

Tabla 8 Pregunta 3 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P3: Autonomia para hacer mi trabajo

Niveles F %
Satisfaccion 2 7
Regular Satisfaccion 2 7
Poco Satisfecho 15 52
Insatisfecho 10 34

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 52% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho con la
autonomia que le brinda la Institucion para realizar sus responsabilidades y el 34% se

muestran insatisfecho desea que se les brinde mas libertad.
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Tabla 9 Pregunta 4 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P4: Retroalimentacion

Niveles F %
Satisfaccion 6 21
Regular Satisfaccion 7 24
Poco Satisfecho 10 34
Insatisfecho 6 21

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 34% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho con la
retroalimentacion recibida por sus jefes inmediatos y el 21% se muestran insatisfecho con

la informacién que les brinda sus superiores.

Tabla 10 Pregunta 5 - Cuestionario de Satisfaccién Laboral

P5: Acceso a tomar decisiones

Niveles F %
Satisfaccion 8 28
Regular Satisfaccion 9 31
Poco Satisfecho 0 0
Insatisfecho 12 41

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 41% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las facilidades
que le brinda la institucién para tomar decisiones en relacién a sus tareas diarias y el 31%

se muestran poco satisfecho.
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Tabla 11 Pregunta 6 - Cuestionario de Satisfaccién Laboral

P6: Asesoria de mis superiores

Niveles F %
Satisfaccion 7 24
Seaetacion 9 81
Poco Satisfecho 2 7
Insatisfecho 11 38

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 38% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las asesorias que
les brindan sus jefes inmediatos para realizar sus actividades y el 31% se muestran poco
regularmente satisfecho.

Tabla 12 Pregunta 7 - Cuestionario de Satisfaccién Laboral

P7: Expertiz de mi jefe inmediato

Niveles F %
Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 2 7
Poco Satisfecho 14 48
Insatisfecho 13 45

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 48% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Regién de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con la capacidad
y experiencia que tienen sus jefes inmediatos, asimismo el 45% se muestran insatisfecho

siente que sus jefes no tienen la capacidad para el cargo que estan asumiendo.
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Tabla 13 Pregunta 8 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P8: Delegacion de tareas

Niveles F %
Satisfaccion 10 34
Regular Satisfaccion 11 38
Poco Satisfecho 5 17
Insatisfecho 3 10

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 38% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regularmente satisfecho con la
delegacion de funciones que les asigne sus jefes inmediatos, asimismo el 34% se muestran

satisfecho.

Tabla 14 Pregunta 9 - Cuestionario de Satisfaccién Laboral

P9: Clima afectivo entre pares

Niveles F %
Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 1 3
Poco Satisfecho 12 41
Insatisfecho 16 55

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 55% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Regidn de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con la con relacion
al clima afectivo entre comparieros de trabajo, asimismo el 41% se muestran poco

satisfecho con lo que perciben en las oficinas.
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Tabla 15 Pregunta 10 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P10: Confianza entre pares

Niveles F %
Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 3 10
Poco Satisfecho 8 28
Insatisfecho 18 62

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 62% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al

consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con la con la

confianza que existe entre compafieros de trabajo, asimismo el 28% se muestran poco

satisfecho con sus pares.

Tabla 16 Pregunta 11 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P11: Apoyo entre pares

Niveles F %
Satisfaccion 1 3
Regular Satisfaccion 4 14
Poco Satisfecho 8 28
Insatisfecho 16 55

Total 29 100

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla observamos que el 55% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al

consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con el apoyo laboral

y personal que reciben de sus comparfieros de trabajo, asimismo el 28% se muestran poco

satisfecho.
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Tabla 17 Pregunta 12 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P12: Trabajo en Equipo

Niveles F %
Satisfaccion 5 17
Satfaccion 10 34
Poco Satisfecho 5 17
Insatisfecho 9 31

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 34% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regularmente satisfecho con el
trabajo equipo que realiza con sus compafieros, sin embargo el 31% se muestran
insatisfecho.

Tabla 18 Pregunta 13 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P13: Condiciones Laborales

Niveles F %
Satisfaccion 14 48
Regular Satisfaccion 13 45
Poco Satisfecho 2 7
Insatisfecho 0 0

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 48% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con las condiciones de

trabajo que le brinda la Institucion, ademas el 45% se muestran regularmente satisfecho.
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Tabla 19 Pregunta 14 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P14: Seguridad Laboral

Niveles F %
Satisfaccion 16 55
Regular Satisfaccion 13 45
Poco Satisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 55% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con la seguridad

laboral que les brinda la Institucion, ademas el 45% se muestran regularmente satisfecho.

Tabla 20 Pregunta 15 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P15: Incentivos

Niveles F %
Satisfaccion 1 3
Regular Satisfaccion 0 0
Poco Satisfecho 9 31
Insatisfecho 19 66

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 66% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Regién de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con los incentivos

laborales que les brinda la Institucion, ademas el 31% se muestran regularmente satisfecho.
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Tabla 21 Pregunta 16 - Cuestionario de Satisfaccion Laboral

P16: Linea de Carrera

Niveles F %
Satisfaccion 0 0
Regular Satisfaccion 3 10
Poco Satisfecho 12 41
Insatisfecho 14 48

Total 29 100

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla observamos que el 48% de los colaboradores de la Institucion de Proteccion al
consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las promociones,
ascensos y linea de carrera que brinda la Institucion, asimismo el 41% se muestran

regularmente satisfecho.

3.2.Discusién de resultados

Segun la Tabla 1, se observa que el 52% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con
respecto a las actividades que realiza la Institucion y el 34% se muestran insatisfecho.

Segun la Tabla 2, se observa que el 48% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con

respecto a las actividades individuales que realiza y el 34% se muestran poco satisfecho.

Segln la Tabla 3, se observa que el 45% de los colaboradores de la Institucién de
Proteccién al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con

respecto a la supervision de sus superiores y el 38% se muestran insatisfecho.

Segun la Tabla 4, se observa que el 66% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con
respecto a la convivencia con sus compaferos de trabajo y el 28% se muestran poco

satisfecho.
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Segln la Tabla 5, se observa que el 31% de los colaboradores de la Institucién de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con
respecto a la politicas de trabajo que tiene la institucion y el 24% se muestran poco

satisfecho.

Segln la Tabla 6, se observa que el 52% de los colaboradores de la Institucién de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regular de
satisfaccion con respecto a la variedad de tarea que le asigna la Institucion y el 17% se

muestran insatisfecho con responsabilidades poco retadoras.

Segln la Tabla 7, se observa que el 59% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho
con respecto a la importancia que tiene su trabajo para otras personas y el 17% se muestran

insatisfecho.

Segln la Tabla 8, se observa que el 52% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho
con la autonomia que le brinda la Institucion para realizar sus responsabilidades y el 34%

se muestran insatisfecho desea que se les brinde mas libertad.

Segun la Tabla 9, se observa que el 34% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Regidon de Lambayeque tienen un nivel poco de satisfecho
con la retroalimentacién recibida por sus jefes inmediatos y el 21% se muestran

insatisfecho con la informacion que les brinda sus superiores.

Segun la Tabla 10, se observa que el 41% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccidn al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las
facilidades que le brinda la institucidn para tomar decisiones en relacion a sus tareas diarias

y el 31% se muestran poco satisfecho.

Segun la Tabla 11, se observa que el 38% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccién al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las
asesorias que les brindan sus jefes inmediatos para realizar sus actividades y el 31% se

muestran poco regularmente satisfecho.

Segun la Tabla 12, se observa que el 48% de los colaboradores de la Institucion de

Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel poco satisfecho con
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la capacidad y experiencia que tienen sus jefes inmediatos, asimismo el 45% se muestran

insatisfecho siente que sus jefes no tienen la capacidad para el cargo que estan asumiendo.

Segun la Tabla 13, se observa que el 38% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regularmente
satisfecho con la delegacion de funciones que les asigne sus jefes inmediatos, asimismo el

34% se muestran satisfecho.

Segun la Tabla 14, se observa que el 55% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccioén al consumidor de la Regién de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con la
con relacién al clima afectivo entre comparieros de trabajo, asimismo el 41% se muestran

poco satisfecho con lo que perciben en las oficinas.

Segun la Tabla 15, se observa que el 62% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con la
con la confianza que existe entre comparieros de trabajo, asimismo el 28% se muestran

poco satisfecho con sus pares.

Segun la Tabla 16, se observa que el 55% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con el
apoyo laboral y personal que reciben de sus comparieros de trabajo, asimismo el 28% se

muestran poco satisfecho.

Segun la Tabla 17, se observa que el 34% de los colaboradores de la Instituciéon de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel regularmente
satisfecho con el trabajo equipo que realiza con sus compafieros, sin embargo el 31% se

muestran insatisfecho.

Segun la Tabla 18, se observa que el 48% de los colaboradores de la Instituciéon de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con las
condiciones de trabajo que le brinda la Institucion, ademas el 45% se muestran

regularmente satisfecho.

Segln la Tabla 19, se observa que el 55% de los colaboradores de la Institucién de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel satisfecho con la
seguridad laboral que les brinda la Institucion, ademas el 45% se muestran regularmente

satisfecho.
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Segln la Tabla 20, se observa que el 66% de los colaboradores de la Institucion de
Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con los
incentivos laborales que les brinda la Institucion, ademas el 31% se muestran regularmente

satisfecho.

Segln la Tabla 21, se observa que el 48% de los colaboradores de la Institucién de
Proteccion al consumidor de la Regidn de Lambayeque tienen un nivel insatisfecho con las
promociones, ascensos Yy linea de carrera que brinda la Institucion, asimismo el 41% se

muestran regularmente satisfecho.

3.3.Aporte practico

3.3.1. Fundamentacién del aporte préctico

Fundamentacion de la estrategia de clima laboral para mejorar la satisfaccion laboral

en la oficina regional Lambayeque en la institucion publica de defensa al consumidor

Esta estrategia de clima laboral esta basada en la teoria del “Instituto Hay Group” quien
manifiesta que las personas aportan mas a la organizacion por sus competencias blandas
que por sus competencias técnicas, es decir aquellas competencias que le permiten al
colaborador ser mas efectivo, como: la creatividad, proactividad, iniciativa, manejo de
conflicto, trabajo en equipo, liderazgo efectivo, coaching, mentoring, toma de decisiones,
gestion de personas y negociacion.

Los colaboradores que se encuentran satisfechos e identificados con su organizacion son
aquellas personas que se automotivan para generar cambios organizacionales (nuevos
planes operativos cada afio, reestructuracion de los procesos, innovacion de servicios,
nuevos productos, mejores estrategias para fidelizar al cliente, experiencias inolvidables)

que contribuyan al desarrollo, crecimiento y sostenimiento de la empresa.

Esta estrategia tiene como objetivo, mejorar la satisfaccion laboral en colaboradores de la

Institucion Publica de Defensa al Consumidor de la Region de Lambayeque.
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3.3.2. Construccién del aporte préactico

Diagnostico estratégico

Se aplicd un cuestionario a los colaboradores que mide los niveles de satisfaccion laboral

se concluyd que:
- No realizan actividades de integracion
- No realizan programas de satisfaccion laboral
- No tienen un programa de incentivos laborales

- No cuentan con un programa de desarrollo de competencias laborales
Planeacion estratégica

La presente estrategia estd conformada por 3 etapas

- 1ra Etapa: Fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales
- 2da Etapa: Motivacion Laboral
- 3ra Etapa: Desarrollo de Competencias Blandas

ETAPA 1 FORTALECIMIENTO DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

Mujer, Dia de la Madre, Dia del Padre,
Fiestas Patria)

N°  Actividad Descripcion Responsable Registro
La oficina encargada de gestionar el talento
Incluir en el humano en la Institucion de Proteccion al
1 plan operativo  Consumidor incluye en su plan operativo las Oficina de Documento de
las actividades actividades de integracion para generar Personal requerimiento
de integracion  presupuesto y aprobacion.
La oficina encargada de gestionar el talento
humano solicita permiso al administrador de
la Institucion de Proteccion al Consumidor
Solicitar para iniciar con el programa de
) permiso para Fortalecimiento de las Relaciones Oficina de
realizar las Interpersonales, que consta de 6 Actividades Personal
actividades (Afios Nuevo, Dia del amigo, Dia de la
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La actividad “Afio Nuevo”
- Mes de Enero

Reconocimiento por parte de la

. ) - - Fotografia
- Se les da la bienvenida al nuevo afo Vide%
- Dinamicas de integracion ..
Dinamicas de competencias entre - Publicidad
3 Afio Nuevo - P Facilitador correo
comparfieros .
. institucional
- Se le hace entrega de materiales de .
o Materiales de
oficina. oficina
- Fotocheck
La actividad “Dia del amigo”
- Mes de Febrero ) Fc?tografla
- Realizar un almuerzo - Video
Dia del amigo Facilitador - Publicidad
- Lugar recreo campestre
] correo
- Ropa deportiva institucional
- Actividades recreativas
- Dinamicas de comparfierismo
La actividad “Dia de la Mujer”
- Mes de Marzo -\I/:;)dtggraﬂa
Dia de la - Homenaje a las colaboradoras Oficina de ..
) -Publicidad
mujer - Entrega de un presente Personal
o -correo
- Mariachis institucional
- Medio dia libre
La actividad “Dia de la Madre”
- Mes de Mayo -Fotografia
. - Homenaje a las madres . -Video
Dia de la J Oficina de ..
- Entrega de un presente -Publicidad
madre ., .. Personal
- Decoracién de oficinas -correo
- Medio dia libre para actuacion de los institucional
hijos
La actividad “Dia del Padre”
-Fotografia
- Mes de Junio .. -Video
, . Oficina de .
Dia del Padre - Homenaje a los padre -Publicidad
Personal
- Entrega de un presente -correo
- Almuerzo de confraternidad institucional
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Institucion
La actividad “Fiesta Patria”

. -Fotografia
- Mes de Julio . g
- - -Video
. . - Concurso de oficinas Oficina de -
8  Fiestas patrias .. . -Publicidad
- Decorar las oficinas con simbolos Personal
atrias -correo
P - - . institucional
- Reconocimiento a la oficina mejor
decorada.
Se aplica un cuestionario para medir los
efectos del programa de relaciones
Aplicacion de  interpersonales y conocer si aumentado los Oficina de Cuestionario
cuestionario niveles de satisfaccion laboral de los Personal
colaboradores.
Después del analisis de resultados, se toma la
10 Toma de decision si se contintia con el programa Oficina de Informe de
Decisiones  aplicado o se reemplaza por otra actividad. Personal resultado
ETAPA 2 MOTIVACION LABORAL
N° Actividad Descripcion Responsable  Registro
Incluir en el La oficina encargada de gestionar el talento
lan operativo humano en la Institucion de Proteccion al -
P P . . . Oficina de Documento de
1 el programa Consumidor incluye en su plan operativo las -
L . L Personal requerimiento
de motivacion actividades del programa de motivacion laboral
laboral para generar presupuesto y aprobacion.
Solicitar La oficina encargada de gestionar el talento
) permiso para  humano solicita permiso al administrador de la Oficina de Documento
realizar las Institucion de Proteccién al Consumidor para Personal
actividades iniciar con el programa de motivacion laboral.
L El administrador aprueba el programa de . Documento
3 Aprobacion . P brog Administrador
motivacion.
La oficina de personal a nombre de INDECOPI
realiza convenios que generen beneficios - :
. i q g .. Oficina de Firma de
4 Convenios (descuentos en bienes y servicios) para los .
Personal convenios

colaboradores.
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-FELI1Z CUMPLEANOS
Un dia libre + regalo

-DIA DEL PAPA
1 dias libre
- MATRIMONIO
5 dias libre
Vales de -NOCHE D_E CINE _ Oficina de -Entrega de vales
descuentos Entrada gratis para el cine Personal - Fotograffas
- BABY SHOWER
Regalo para tu bebe
-SPA GRATIS
Manicure + Pedicure+ maquillaje
-Descuentos corporativos con supermercados,
bancos, Instituciones Educativas segin la
demanda de nuestros colaboradores.
Se aplica un cuestionario para medir los efectos
Evaluacion del del programa de motivacion laboral y conocer si  Oficina de Cuestionario
programa aumentado los niveles de satisfaccion laboral de Personal aplicados
los colaboradores.
Toma de Des_pyfés d_el anélis_is,de resultados, se toma_la Oficina de Informe de
. decision si se contintia con el programa aplicado
Decisiones . Personal resultado
0 se reemplaza por otra actividad.
ETAPA 3 DESARROLLO DE COMPETENCIAS BLANDAS
N° Actividad Descripcion Responsable  Registro
La oficina encargada de gestionar el talento
Incluir en el humano en la Institucion de Proteccion al
plan operativo Cops_umldor incluye en su plan operativo las Oficina de Documento de
1 el programa actividades del programa desarrollo de .
L . Personal requerimiento
de motivacion  competencias blandas para generar presupuesto y
laboral aprobacion.
Solicitar La oficina encargada de gestionar el talento
) permiso para  humano solicita permiso al administrador de la Oficina de Documento
realizar las Institucion de Proteccién al Consumidor para Personal
actividades iniciar con el programa de desarrollo de
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competencias blandas.

El administrador aprueba el programa de

Aprobacion motivacion. Administrador Documento
La oficina de personal a nombre de INDECOPI
Contratar al contrata a un ponente quien sera el encargado de Oficina de Contrato
ponente realizar los talleres. Personal
-Liderazgo transformacional
-Trabajo en equipo
-Negociacion y manejo de conflicto _Control de
- i Oficina de : .
Temas Control de ira Sersonl asistencia
-Coachln_g de vida _ - Fotografias
-Pensamiento creativo
-Habilidades Sociales
El administrador de INDECOPI realiza la
-Control de
clausura del programa y hace entrega de los - : .
Entrega de . . Oficina de asistencia
. certificados a los colaboradores que han asistido .
diplomas Personal - Fotografias
a todos los talleres. I
-Certificados
Se aplica un cuestionario para medir los efectos
. del programa de desarrollo de competencias - . .
Evaluacion del Prog . p Oficina de Cuestionario
roqrama blandas y conocer si aumentado los niveles de Personal aplicados
prog satisfaccion laboral de los colaboradores. P
Después del analisis de resultados, se toma la -
Toma de .p_ L. ., . Oficina de Informe de
. decision si se continua con el programa aplicado
Decisiones Personal resultado

0 se reemplaza por otra actividad.

Instrumentacion de la estrategia

La primera etapa se lleva a cabo en el mes de enero festejando el afio nuevo, luego en el

mes de febrero celebrando el dia de la amistad, en el mes de marzo reconociendo a las

colaboradoras por el dia de la mujer, en el mes de mayo homenajeando a las madres de la

Institucion, en el mes de junio dando homenaje a todos los padres y en el mes de julio

realizando un concurso decoracion de oficinas por fiestas patria.
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La segunda etapa se iniciara en el mes de mayo realizando gestiones con empresas publicas
y privadas para suscribir convenios de descuentos para nuestros colaboradores con la

finalidad de contribuir con el bienestar y la calidad de vida.

La tercera etapa se realizard en el mes de junio con el programa de capacitaciones
mediante la metodologia de talleres vivenciales, donde se dictaran talleres relacionados al
desarrollo de habilidades blandas, con el objetivo de mejorar los niveles de

compaferismos, relaciones interpersonales y la satisfaccion laboral.

Evaluacién

La evaluacion de la estrategia de clima laboral se ejecutara a corto y mediano plazo, se
considera de forma flexible, a partir de acciones que puedan introducirse para la mejora
duradera segun se vaya evaluando. Por lo que, periédicamente se evaluara y mediran sus

etapas y acciones planificadas.

Algunas de las acciones a corto plazo en el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales se concretaron, se incluyeron las actividades de integracion en el plan
operativo, se solicité permiso a la Gerencia General para realizar actividades costeadas por
la sede central. Se efectuaron las actividades: dia del padre, dia de la madre y fiestas
patrias; esto ha permitido la interaccion de todos los colaboradores, han podido conocerse
y empatizar en otro plazo fuera de lo laboral. Esto ha ocasionado que se formen grupos
ocasionales de salida, algo que no se veia antes de la materializacién de las actividades de

integracion.
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Presupuesto de la Estrategia de Clima Laboral

Presupuesto de la Primera Etapa

Etapa 1 Actividad Descripcion Mes Precio por Precio Total
persona
Ao Nuevo Articulos de oficina enero S/. 7,00 S/. 203,00
Dia del amido Almuerzo febrero S/. 30,00 S/. 870,00
9 Facilitador S/.150,00  S/. 150,00
Fortalecimiento Dia de la muier Presente Marzo S/. 10,00 S/. 190,00
de las JET" Mariachis S/.300,00  S/. 300,00
relaciones Dia de la madire Presente Mmavo S/. 15,00 S/. 435,00
sociales Decoracion de oficina y S/. 200,00 S/. 200,00
Dia del Padre Almuerzo unio S/. 30,00 S/. 360,00
Presente J S/ 1000  S/.120,00
Fiestas patrias  Premio decoracion julio S/. 300,00 S/. 300,00
Total S/. 3.128,00
Presupuesto de la Segunda Etapa
. L Precio por .
Etapa 2 Actividad Descripcion Mes persona Precio Total
Feliz Cumpleafios Regalo enero S/. 7,00 S/. 203,00
Motivacion Noche de cine 2 entradas mayo S/. 14,00 S/. 406,00
Laboral Baby Shower Regalo junio S/. 50,00 S/. 600,00
Spa Saunas Cupones julio S/. 70,00 S/. 2.030,00
Total S/. 3.239,00
Presupuesto de la Tercera Etapa
Etapa 3 Talleres Descripcion ~ Mes Pr_(le_gltl)eeor Precio Total
Liderazgo transformacional
Trabajo en equipo I
. . junio
Negociacion y manejo de
Desarrollo de conflicto
Competencias . Facilitador S/.1.000,00  S/.7.000,00
Control de ira
Laborales . .
Coaching de vida Llio
Habilidades Sociales J
Pensamiento creativo
Total S/. 7.000,00
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Costo de la Estrategia

Etapas Costo por Etapa

Etapa 1 S/. 3.128,00
Etapa 2 S/. 3.239,00
Etapa 3 S/. 7.000,00
Total S/. 13.367,00

3.4.Valoracion y corroboracion de los resultados
3.4.1. Valoracion de los resultados

Se realizd la seleccion de 5 expertos, se debio tener en cuenta criterios como:

- Experiencia profesional en gestion de personas
- Grado Académico de magister o doctor

- Experiencia Administrativa en Universidades.

Para el andlisis de resultados de la valoracion del juicio de expertos de la estrategia se
consideraron los siguientes criterios:

5.- Muy adecuada

4.- Bastante adecuada

3.- Adecuada

2.- Poco adecuada

1.- No adecuada

CALIFICACION DE LA ESTRATEGIA POR PARTE DE LOS EXPERTOS

Pregunta Experto N°1  Experto N°2  Experto N°3  Experto N°4 Experto N°5

N° 01 4
N° 02
N° 03
N° 04
N° 05
N° 06
N° 07
N° 08

34, N NN, WS WS, S
ol oo om g1 ol ol

oo h~coo M
G EG RS RS NS I NS N
Moo~ DMOGIOTO

Puntaje Total 38 39 38 38 37
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- Los expertos cuando hicieron referencia a la novedad cientifica expresaron que era

adecuada.

Los expertos cuando hicieron referencia a la pertinencia de los fundamentos tedricos de

la estrategia de clima laboral expresaron que era muy adecuada.

- Los expertos cuando hicieron referencia al nivel de argumentacion de las relaciones

fundamentales aportadas en la estrategia expresaron que era muy adecuada.

- Los expertos cuando hicieron referencia a la correspondencia entre la teoria desarrollada

y el aporte practico expresaron que era muy adecuada.

- Los expertos cuando hicieron referencia a la claridad en la finalidad de cada uno de las

acciones de la estrategia expresaron que era adecuada.

- Los expertos cuando hicieron referencia a la posibilidad de aplicarse la estrategia

expresaron que era muy adecuada

- Los expertos cuando hicieron referencia a la concepcion general de la estrategia de
acuerdo a sus acciones desde la perspectiva de los actores del proceso formativo,

expresaron que era muy adecuada

- Los expertos cuando hicieron referencia a la significacion practica expresaron que era

muy adecuada.
3.4.2. Ejemplificacion de la aplicacién del aporte practico

Algunas de las acciones a corto plazo en el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales se concretaron, se incluyeron las actividades de integracion en el plan
operativo, se solicité permiso a la Gerencia General para realizar actividades costeadas por
la sede central. Se efectuaron las actividades: dia del padre, dia de la madre y fiestas
patrias; esto ha permitido la interaccion de todos los colaboradores, han podido conocerse
y empatizar en otro plazo fuera de lo laboral. Esto ha ocasionado que se formen grupos
ocasionales de salida, algo que no se veia antes de la materializacion de las actividades de

integracion.
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3.4.3. Corroboracion estadistica de las transformaciones logradas

Validez de Contenido:

Se realizd a través de la técnica juicio de experto donde 2 especialista en los procesos de
gestion del talento humano, analizaron el cuestionario llegando a la conclusion que solo
deberian modificar la redaccién del algunos item con la finalidad de que los evaluados

puedan comprender mejor el item.

Confiabilidad

Para conocer la confiabilidad del instrumento se procedié a realizar un anélisis en el

programa estadistico SPSS teniendo los siguientes resultados.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,900 20

Fuente: Elaboracién propia

Conclusiones Parciales

- Se realizo la valoracion de la estrategia a través del método de juicio de experto.
- Serealizo la validez del instrumento

- Se hizo el anélisis de fiabilidad del instrumento de satisfaccién laboral.

IV.  CONCLUSIONES

- Se fundamento desde el estudio tedrico realizado del proceso de clima laboral y su
gestion, revelando que es aquel mediante el cual se define el caracter de la
organizacion, el cual se ve influenciado por la estructura; los procedimientos; las
politicas; el estilo de gobierno; el tipo de cultura; las creencias; los valores; los
comportamientos de cada colaborador; asi como las caracteristicas y funciones del

clima laboral.

- Se revelan las tendencias historicas del proceso de clima laboral y su gestion,

definiéndose indicadores y etapas, que marcan una intencionalidad de avance, que
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V.

aun son limitados, confirmando la necesidad de investigar el proceso de clima laboral

Yy Su gestion como propuesta practica.

Se realiz6 diagnostico del estado actual de este proceso a los colaboradores de la
Institucion de Proteccion al consumidor de la Region de Lambayeque, a través del
cuestionario sobre la variable dependiente, de satisfaccion laboral corroborandose un

nivel poco satisfecho con respecto a las actividades que realiza la Institucion.

A partir del diagndstico se elabord la estrategia de clima laboral para mejorar la
satisfaccion laboral en la oficina regional Lambayeque en la institucion publica de
defensa del consumidor, definiéndose la estructura en fundamentacion practica,
objetivo; diagndstico estratégico; planeacion estratégica y una instrumentacién en
tres etapas: Fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales; Motivacion Laboral y
Desarrollo de Competencias Blandas, la cual concibe una evaluacién a corto,

mediano y largo plazo.

Se corroboré el aporte practico a través del método de juicio de expertos, donde se
realiz6 la validez del instrumento y se hizo el analisis de fiabilidad del instrumento

de satisfaccion laboral.

RECOMENDACIONES

Aplicar la estrategia en la Institucion de Proteccion del Consumidor de la region de
Lambayeque, para lo cual la oficina de personal debe gestionar con el
administrador para que se aprueben el presupuesto y autorice la realizacion de todas
las etapas de la Estrategia de Clima Laboral

El &rea encargada de la gestion del talento humano debe incluir en el plan operativo
del 2019 las 3 etapas de la estrategia para aumentar los niveles de clima laboral en
sus colaboradores.

Difundir en toda la comunidad la aplicacién de la estrategia de clima laboral y el

beneficio que generara en los colaboradores y en sus familias.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Manifestaciones del problema

-Los colaboradores no cumplen la meta de expedientes
resueltos en la semana

-Los colaboradores salen del trabajo para atender trabajos
privados.

-Los colaboradores de menor escala remunerativa se
quejan de los colaboradores que tienen mayor escala
remunerativa.

-Algunos colaboradores dicen que trabajan mas que otros,
estan en constante comparacion.

-Colaboradores no respetan el tiempo designado para
refrigerio.

Problema

Insuficiente cultura de organizacién laboral en los
coordinadores de una institucion publica, limita la
satisfaccion laboral de los colaboradores.

Causas que originan el

Problema

-Limitantes en los contenidos tedricos y practicos del
proceso de proceso del Clima Organizacional, que
fundamente la percepcion de los trabajadores de su
ambiente de trabajo.

-Insuficiente  concepcion tedrica- metodoldgica del
proceso de proceso de proceso del Clima Organizacional
que potencie la conexion entre cultura organizacional y
clima laboral.

-Carencia en los coordinadores de las habilidades
directivas para generar compromiso de los colaboradores.

-Escasa connotacién praxioldgica del proceso de proceso
del Clima Organizacional a partir de la satisfaccion del
ambiente laboral.

Obijeto de la Investigacion

Proceso de Satisfaccion Laboral en los colaboradores de

una institucion publica.
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Objetivo General de la

Investigacion

Elaborar una estrategia de clima organizacional para
mejorar la satisfaccion laboral en la oficina regional de la

Institucion Publica Defensora del Consumidor.

Obijetivos especificos

1. Fundamentar tedricamente el proceso de Clima
Organizacional en los coordinadores de una institucion

publica y su gestion.

2. Determinar las tendencias histdricas del proceso de
Clima Organizacional en los coordinadores de una

institucion publica y su gestion.

3. Caracterizar el estado actual de la gestion del proceso
de Clima Organizacional en los coordinadores de una

institucion pablica y su gestion en los colaboradores.

4. Elaborar una estrategia de clima organizacional en los

coordinadores de una institucion publica.

5. Valorar la pertinencia cientifico-metodologica del

aporte practico mediante criterio de expertos.

Campo de la investigacion

Gestion del Proceso del Clima Organizacional en los

coordinadores de una institucion publica.

Titulo de la Investigacion

ESTRATEGIA DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL AMBIENTE
LABORAL EN LA OFICINA REGIONAL DE LA
INSTITUCION  PUBLICA DEFENSORA DEL
CONSUMIDOR

68




Si se elabora una estrategia de clima organizacional en la
oficina regional de la Institucion Publica Defensora del
Consumidor, que tenga en cuenta las relaciones

interpersonales entre coordinadores y colaboradores,

Hipotesis
entonces se mejorara la satisfaccion del ambiente laboral
VI: Estrategia de clima organizacional.

Variables VD: Satisfaccion Laboral
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ANEXO N° 2: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

TECNICA

V.1: Clima
organizacional

Relaciones
humanas

Intereses y valores

Comprensién mutua

Resolucion problemas

Camaraderia

Discusiones

Luchas por el poder

Criticas constructivas

Circulacion de chismes

Motivacion

Sentido de pertenencia

Desarrollo personal

Oportunidades de
capacitacion

Aprovechamiento del
potencial

Incentivos

Prestigio

Relaciones de
autoridad

Sinceridad

Claridad toma de
decisiones

Presion de trabajo

Razonabilidad
establecimiento de
metas

Tiempo asignado para
desarrollar trabajo

Niveles de estrés

Organizacion del
trabajo

Establecimiento de
metas

Disponibilidad de
recursos

Definicion de tareas y
responsabilidades

Division del trabajo

Coordinacién

Normas y
procedimientos

Evaluacion del
desempefio

Equidad

Estabilidad

Premios

Remuneraciones

Promocién

Discriminacién

Cuestionario de
clima laboral

Juicio de
experto
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

TECNICA

V.D:
Satisfaccion
laboral

Trabajo en si
mismo

Variedad de las tareas

Significado del trabajo

Autonomia del trabajo

Retroalimentacién del
trabajo

Calidad de la
supervision

Participacion en la toma de
decisiones

Informacion sobre el trabajo

Dominio técnico del trabajo
por el jefe

Delegacion de funciones

Relaciones con
los comparieros

Clima afectivo

Confianza

de trabajo Colaboracion
Espiritu de equipo
Higiene laboral

Politicas Seguridad laboral

institucionales

Compensaciones financieras

Oportunidades de carrera

Cuestionario de
Satisfaccion
Laboral

-Entrevista

Observacion
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ANEXO N° 3: INSTRUMENTO

CUESTIONARIO SATISFACCION LABORAL

ASPECTOS DEL TRABAJO

Mucha
satisfaccion

Algo de
satisfaccion

Regular

Algo de
insatisfaccion

Mucha

insatisfaccion

La variedad o diversidad de tareas que comprende mi
trabajo.

Lo significativo o importante que resulta mi trabajo para
otras personas.

La autonomia o libertad de la que dispongo para realizar
mi trabajo.

La informacion que recibo de los demas acerca de la
eficacia de mi trabajo.

La participacion en la toma de decisiones que nos facilita
el jefe de mi Area/ Unidad.

La informacion que me proporciona el jefe de mi Area/
Unidad sobre los asuntos que afectan mi trabajo.

El dominio’técnico 0 conocimiento de sus funciones del
jefe de mi Area/ Unidad.

La delegacion de funciones que facilita el jefe de mi area/
Unidad.

El clima afectivo que existe entre los compafieros de
trabajo de mi area/ Unidad.

10

La confianza que existe entre los compafieros de trabajo de
mi area/ Unidad para expresar las opiniones.

11

La colaboracion que existe entre los compafieros de trabajo
de mi area/ Unidad.

12

El espiritu de equipo que existe entre los compafieros de mi
area/ Unidad.

13

Las condiciones ambientales en mi area/ Unidad que
protegen la higiene en el trabajo (salud fisica y mental).

14

Las condiciones ambientales en mi area/ Unidad que
proporcionan seguridad en el trabajo (contra accidentes).

15

Las compensaciones financieras (remuneraciones,
incentivos, beneficios, etc.) que me proporcionan por el
trabajo que realizo.

16

Las oportunidades para promocionarse y hacer carrera
laboral dentro de la organizacion.
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ANEXO N° 5: VALIDACION DEL APORTE PRACTICO DE LA
INVESTIGACION

Estimado Magister: Roxana Cabanillas Palomino
Ha sido seleccionado en calidad de experto con el objetivo de valorar la pertinencia en la
aplicacion de la estrategia de Clima Laboral. Las interrogantes estan en funcion de evaluar

la pertinencia cientifico-metodologica de la aplicacién del aporte préactico.

Datos del experto:
e Afios de experiencia en el area: 10 afios en Gestién del Talento Humano
e Grado académico: Magister en Gestion del Talento Humano

e Titulo Profesional: Licenciada en Psicologia

1. Novedad cientifica de la estrategia de Clima Laboral para mejorar la satisfaccion

laboral de los trabajadores de INDECOPI Lambayeque.

Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada No Adecuada

() (4) ©) (@) (1)

2. Pertinencia de los fundamentos tedricos de la estrategia de Clima Laboral

Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada No Adecuada

(5) (4) ©) @) (1)




3.-Nivel de argumentacion de las relaciones fundamentales aportadas en el desarrollo

de la estrategia.

Muy Adecuada

(%)

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

©)

Poco Adecuada

(2)

No Adecuada

1)

4.- Nivel de correspondencia entre las teorias estudiadas y el aporte practico de la

investigacion.

Muy Adecuada

()

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

©)

Poco Adecuada

(2)

No Adecuada

1)

5.- Claridad en la finalidad de cada una de las acciones de la estrategia de Clima

Laboral propuesta.

Muy Adecuada

(5)

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

©)

Poco Adecuada

@)

No Adecuada

1)

6.- Posibilidades de aplicacion de la estrategia de Clima Laboral, para mejorar la

satisfaccion laboral de los trabajadores de INDECOPI Lambayeque.

Muy Adecuada

()

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

@)

Poco Adecuada

@)

No Adecuada

1)




7.- Concepcidén general de la estrategia segun sus acciones desde la perspectiva de los

actores del proceso de Clima Laboral.

Muy Adecuada

(%)

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

©)

Poco Adecuada

(2)

No Adecuada

1)

8.- Significacidon préctica de la estrategia para el pertinente aumento de los niveles de

satisfaccion laboral.

Muy Adecuada

()

Bastante Adecuada

(4)

Adecuada

©)

Poco Adecuada

(2)

No Adecuada

1)

Observaciones generales:

FIRMA




