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Resumen Ejecutivo De La Propuesta
La presente investigacion, se enfoco en determinar la influencia del clima laboral en el
desempefio de los colaboradores del Banco Caja Social de la oficina Venecia Av. 68 en la
jornada basica y adicional, para cumplir los objetivos se realizé una investigacion cuantitativa de
tipo transversal descriptivo, como técnica de recoleccion de informacion se aplico la encuesta
debidamente estructurada teniendo en cuenta las dimensiones del clima laboral y las
caracteristicas del desempefio por medio de un cuestionario de 40 items disefiado de acuerdo con
la escala de Likert, esto con la previa solicitud de permiso y autorizacion por parte del gerente de
la oficina para realizar la investigacion. Como principal conclusion del estudio, se encontr6d que
los aspectos del clima laboral que influyen en el desempefio laboral se relacionan con la
motivacion, comunicacion, capacitacion, Interaccion, influencia del estilo de liderazgo,

resolucion de problemas, compensacion y toma de decisiones.

PALABRAS CLAVES: clima laboral, desempeifio laboral, colaboradores, motivacion,

influencia.
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Abstract

This research focused on determining the influence of the working climate on the performance of
the collaborators of Banco Caja Social of the Av. 68 Venecia office on the basic and additional
day, to accomplish the objectives a quantitative research of a descriptive cross-cutting type was
carried out, as an information gathering technique the duly structured survey was applied taking
into account the dimensions of the working climate and the characteristics of the work
performance through a questionnaire of 40 items designed according to the Likert scale. This
with the prior request for permission and authorization by the office manager to carry out the
investigation. As the main conclusion of the study, aspects of the working climate that influence
job performance were found to relate to motivation, communication, training, interaction,

leadership style influence, problem solving, compensation and decision-making.

KEY WORDS: working climate, job performance, collaborators, motivation, influence.
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crecimiento de las organizaciones, esto debido a la importancia que tiene el talento humano en el

Introduccion

En la actualidad, el clima laboral ha tomado gran relevancia en el desarrollo y

cumplimiento de los objetivos planteados por las mismas. Frente a esto, Dominguez et al. (2013)
refiere que dentro de las organizaciones “Existe un conjunto de causales para que una persona o
un conjunto de personas sostengan un compromiso en las organizaciones, teéricamente la
percepcion favorable del clima laboral que les rodea incrementa el compromiso (pag. 59).

Con respecto al planteamiento del autor, es importante mencionar que conocer los
aspectos relacionados con el clima laboral frente al rol del trabajador es un insumo significativo
que puede aportar beneficios sustanciales para fomentar la cultura organizacional, a su vez es un
insumo fundamental para generar un valor agregado que aporte a la competitividad en el
mercado laboral y al bienestar de los colaboradores.

En el presente estudio, se considera importante abordar este aspecto dentro del contexto
de una oficina de referencia del Banco Caja Social con el fin de determinar la manera que influye
el clima laboral dentro del desempeio de cada colaborador desde lo que realiza en cada una de
las areas asignadas o cargos a desempefiar. Esto teniendo en cuenta que hay un aspecto
importante y particular dentro de la labor que realiza el colaborador que se relaciona
directamente con el cumplimiento de metas financieras. No es desconocido que los factores
personales y ambientales van a influir en el colaborador para lograr objetivos y metas asignadas
para cada uno de los productos financieros.

Para lograr lo anteriormente plasmado, se busca que esta investigacion pueda dar cuenta
de la influencia de las variables planteadas; para ello se desarrolla una investigacion de tipo

cualitativa aplicando como instrumento un cuestionario a escala de Likert con 40 items o
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preguntas que dan cuenta del clima laboral y desempefio organizacional desde la mirada de

diferentes autores tedricos y metodologicos. ~

En el primero capitulo se plasma el planteamiento del problema, los objetivos y la
pregunta problema de la investigacion; como aspecto fundamental se desarrolla el estado del arte
donde se abordar a diferentes referentes que se han interesado por investigar las variables,
posteriormente se desarrollan los marcos de referencia de la investigacion como el marco legal,
contextual, marco tedrico.

En el segundo capitulo, se desarrolla el disefio metodoldgico de la investigacion, teniendo
en cuenta el paradigma, el tipo de investigacion y el alcance de la misma, a su vez de desarrolla
la operacionalizacion de las variables que dieron paso al instrumento hasta el momento de la
recoleccion de informacion.

En el tercer capitulo se desarrollan los procesos relacionados con el anélisis de la
informacion previamente recolectada hasta llegar a conocer los resultados de todo el proceso
desarrollado. Como punto final, se brindan conclusiones y recomendaciones generales del

estudio, dando repuesta a los objetivos planteados.

10
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Justificacion

La importancia que tiene abordar el clima laboral dentro del Banco Caja Social para la
presente investigacion, consiste en determinar los factores que influyen en el desempefio laboral
de los colaboradores que, dependiendo de los resultados tanto positivos como negativos pueden
dar paso a mejoras o modificaciones desde el punto de vista de cada uno de los actores que
conforman la organizacion, dando paso a una implementacidon que sirva de insumo para cada uno
de los procesos enfocados en fortalecer la cultura organizacional de las empresas en este caso del
Banco Caja Social, especificamente en una de las oficinas que la integran. Es importante resaltar,
que la presente investigacion parte de las experiencias que relatan los colaboradores en el
desarrollo de sus funciones en su contexto laboral.

Conocer la influencia del clima laboral en el desempefio de los colaboradores, nace de los
diferentes puntos de vista que en algin momento se percibieron en el grupo de trabajo de manera
informal, en donde refirieron que en el ambiente se presentaban algunos factores que de manera
directa o indirecta influian en el desempefio laboral de manera positiva como negativa en el
ejercicio de sus funciones, lo que generaba un impacto en el cumplimiento de metas comerciales.

Lo anterior, permite sustentar lo planteado por Dominguez et al. (2013) que consideran:

“el clima organizacional se basa en las percepciones individuales,

a menudo se define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes y sentimientos
que caracterizan la vida en la organizacion, y se refieren a las situaciones actuales en una

organizacion y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y el desempeio laboral.”

(p-62)

11
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Por otro lado, esta investigacion es relevante puesto que, en el Banco Caja Social,
especificamente en la oficina Venecia Av. 68, no se ha realizado un ejercicio académico que ~
permita determinar las variables clima laboral y desempefio, por lo que de la presente
investigacion se puede generar insumo que sirva de punto de partida para mejorar sus procesos
en la organizacion desde la perspectiva de los colaboradores inmersos en el contexto.

A su vez, se considera que este ejercicio investigativo se encuentra enmarcado en la linea
de investigacion de la Universidad Antonio Narifio denominada competitividad, pues como
indica Garcia et al. (2012), en su investigacion denominada importancia del clima laboral en los
resultados de una empresa y la competitividad, los colaboradores responden positivamente en un
clima laboral propicio para el trabajo y favorece el trabajo con sus superiores en el cumplimiento
de objetivos y metas.

No es de negar que en la actualidad el clima laboral y el desempefio laboral es un factor
relevante en el desarrollo empresarial; por lo tanto, desde la disciplina de la Administracion de
Empresas se debe fomentar este tipo de estudios, puesto que el profesional en el area es quien
influye con su conocimiento teérico y practico en toda la estructura organizacional
especificamente en el area de talento humano desde donde puede crear planes de mejora e

intervenir en el comportamiento de los colaboradores e influir en su clima laboral.

12
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influencia que tiene el clima laboral y su relacién con el desempeio laboral, para verificar el

Estado Del Arte

Se realiza una revision teodrica de las investigaciones planteadas de acuerdo a la

estado del conocimiento frente a las tematicas en mencion, presentada a partir de los diferentes
postulados.

Desde una investigacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas en Ecuador titulada
Propuesta de mejora del clima laboral y cultura organizacional en el ministerio de coordinacion y
desarrollo social el autor (Rodriguez Guerrero, 2015) afirma que «la cultura organizacional ha
sido entendida como el conjunto de particularidades que diferencian a una organizacion de otra;
mientras que el clima laboral es el denominador comun de la percepcion individual de cada
miembro, sobre su entorno» (pag. 9), motivo por el cual se hace necesario fundamentarla desde
la realidad institucional, identificando los aspectos generales del clima laboral en el sector
publico para generar una propuesta de mejora frente a la dinamica.

Dado lo anterior, desde las labores de entrevista se logran identificar los factores tanto
negativos como positivos que los trabajadores consideran como elementos de impacto para el
desarrollo del clima laboral, es asi que, a partir de los mismos, se crean acciones especificas de
mejora, asignando responsables para guiar el proceso y enfocar la atencion directa a los
elementos planteados.

No obstante, es relevante nombrar el rol que cumple el desempeiio laboral, a partir de
diferentes dimensiones, para lo cual (Medina Cevasco, 2017) afirma que «EIl desempefio se
define como la accidén o comportamiento que se observa en los empleados sobresalientes para
lograr cumplir con los objetivos de una organizacion. En ese sentido, el desempeio laboral es

una fortaleza de una organizaciony» (pag. 13). Lo anterior, supone que el desempefio laboral

13
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afecta directamente la relacion con los pares, dado a que, si no se cumplen los objetivos o'metas
propuestos, se pueden generar conflictos por no existir una cohesion y trabajo en equipo, ~
afectando el clima laboral.

Por otro lado, (Del Toro et al., 2014) desde una investigacion realizada en la ciudad de
Medellin, Colombia, Titulada Clima organizacional, satisfaccion laboral y su relacion con el
desempefio laboral en trabajadores de una PYME de servicios de ingenieria; introducen los
términos, clima organizacional, satisfaccion laboral y la relacion con el desempeiio laboral,
refiriendo que «el clima organizacional y la satisfaccion laboral generalmente se asumen
como factores que inciden sobre el desempeio laboral de las empresas, una nocién con
fundamento tedrico y empirico desarrollado, pero con pocos estudios destinados a
cuantificar la asociacion esperaday (pag. 204)

En aras de fortalecer la relaciéon nombrada anteriormente afirman la importancia de que
los empleados comprendan y se apropien de los objetivos globales que se persiguen, lo que
permite a los mismos ser parte activa en el proceso de toma de decisiones, dos aspectos
fundamentales, dado que al definir y hacer explicitos los objetivos, clarificarlos y establecer
medidas para su evaluacion. Es decir que, cuando los empleados se apropien de esta informacion
es un aspecto clave para la competitividad de la empresa debido a que enfoca el que hacer, marca
un horizonte y les permite mantener la unidad de criterios necesaria para cumplir con los
proyectos u objetivos propuestos.

Con relacion a lo anterior (Sanin y Salanova, 2014) desde la investigacion Satisfaccion
laboral: el camino entre el crecimiento psicologico y el desempefio laboral en empresas
colombianas industriales y de servicios, realizada en la ciudad de Bogoté, Colombia, analiza la

satisfaccion laboral y la mediacion de las relaciones entre el crecimiento psicoldgico (apertura al

14
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cambio, manejo del fracaso y flexibilidad) y el desempefio laboral (extrarrol, intrarrol y
cumplimiento de normas) y propone que: ~

Conviene sefialar que una vision positiva del fracaso no afecta la satisfaccion, pero si el

aprendizaje. La flexibilidad contribuye a que las personas estén mas complacidas con sus

realidades de trabajo, y la apertura al cambio cumple un doble papel al asociarse con la
satisfaccion y apuntar a su desempefio extrarrol. Lo anterior indica que, si las
organizaciones desean personas que den la milla extra y que cumplan con las normas
definidas, es necesario que se preocupen por que el personal esté satisfecho y abierto al

cambio (pag. 20)

En este punto, los autores incluyen un factor importante el cual es el rol que deben
cumplir los empleadores, para garantizar los ambientes necesarios para alcanzar un clima laboral
adecuado.

También, Pastor (2018) en su investigacion titulada Clima organizacional y desempefio
laboral en trabajadores administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos,
relaciona de igual forma el desempefio laboral con el clima organizacional y enfoca;

El reconocimiento de puntos criticos permitira implementar intervenciones orientadas a

mejorar los aspectos que afectan negativamente el normal desarrollo de la organizacion, y

de igual manera potenciar todos aquellos aspectos favorables, que motivan una agradable

labor diaria y productiva logrando una mayor eficiencia y productividad de la empresa

(pag. 10)

Adicionalmente, Méndez (2005) realiza un andlisis en su trabajo investigativo titulado El
clima organizacional en empresas colombianas 1980-2004, donde analiza la dinamica de un pais

a través del tiempo y como esta influye en la relacién econdmica de las empresas; de igual

15
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forma, realiza hincapié en el instrumento para medir el clima organizacional en las institu€iones
(IMCOC) y establece a su vez ciertas variables que se consideran una unidad para lograr ~
identificar el clima en una organizacion, tales como; las relaciones interpersonales, motivacion,
toma de decisiones, cooperacion, liderazgo, objetivos y control, a su vez, Méndez (2005) plantea
que:
Los cambios en la percepcion de clima organizacional solamente se pueden alcanzar en la
medida que los directivos orienten su gestion hacia la aplicacion del modelo de la teoria
de las relaciones humanas y del comportamiento, tal como se ha evidenciado en la
medicion de clima en organizaciones que, al aplicar este modelo con mayor énfasis,
muestran resultados altamente satisfactorios en la percepcion de clima organizacional,
con positividad y promedios muy superiores a los identificados en este trabajo y, como
consecuencia, altamente satisfactorios (pag. 120)
Conforme a lo anterior, (Dominguez et al., 2013) realiza una investigacion titulada el
clima laboral como un elemento del compromiso organizacional, afirmando que:
El compromiso y el clima organizacional son actitudes que reflejan un estado psicologico
relacionado con los valores y objetivos de una organizacion. Existe un conjunto de
causales para que una persona o un conjunto de personas sostengan un compromiso en las
organizaciones, tedricamente la percepcion favorable del clima laboral que les rodea
incrementa el compromiso (pag. 59)
Para la investigacion anterior, se analizaron las dimensiones de estructura, comunicacion
y liderazgo; con el fin de relacionar las dimensiones de compromiso afectivo, el compromiso

calculado, el compromiso normativo y la posibilidad de intervenirlas con estrategias que las
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modificaran para incrementar la informacion que pueda resultar en estrategias para mejorar la
competitividad de cada una. ~

Finalmente, (Sanin y Salanova, 2014) realizan una investigacion Titulada, satisfaccion
laboral: el camino entre el crecimiento psicologico y el desempefio laboral en empresas
colombianas industriales y de servicios, en donde se enfocan a determinar si el clima
organizacional y la satisfaccion laboral son predictores significativos tanto del desempeiio
laboral como de sus dimensiones especificas, para lo cual afirman que:

existe una relacion significativa entre el clima, la satisfaccion y el desempefio. Y que el

desempefio es predicho de mejor forma por las variables en conjunto. Considerando las

dimensiones del desempefio, solo el clima predice significativamente el comportamiento
funcionario y las condiciones personales, mientras que la satisfaccion so6lo predice el

Rendimiento y la Productividad (pag 230).

En aras de fortalecer el desempeiio laboral, se debe reconocer la existencia de un entorno
en el cual las personas se sientan comodas para realizar sus labores cotidianas, entorno que a su
vez cuenta con multiples factores, los cuales deben permanecer estar en constante vigilancia para
garantizar la productividad en las empresas. Identificar las falencias y oportunidades permite
enfocar la atencion en las oportunidades de mejora a emplear y generar estrategias para optimizar
el clima laboral.

Sin embargo, a pesar de que la generalidad en las investigaciones respecto a verificar la
relacion entre el desempefio laboral y el clima organizacional, se considera que cada estudio
depende de las condiciones culturales, sociales, economicas del entorno en donde se situa la

actividad econdmica, motivo por el cual se busca determinar de qué manera influye el clima
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laboral en el desempefio laboral de los colaboradores del Banco Caja Social de la oﬁcina‘ e e

Venecia Av. 68 en la jornada bésica y adicional. ~
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Capitulo 1

Planteamiento Del Problema

1.1 Contexto De La Investigacion

El banco Caja Social es una entidad financiera del sector privado, que ofrece variedad de
servicios financieros comprendidos en diferentes lineas de productos a los cuales los clientes
acceden con la finalidad de satisfacer una necesidad de tipo financiero, para que esto sea posible,
se dispone de diferentes areas de atencion, entre las que se encuentra el area operativa
conformado por asesoria comercial, de servicios caja y por ultimo las areas de gerencia y
subgerencia que lideran la estrategia de negocio. Cabe mencionar que cada una de las areas esta
conformada por un grupo de colaboradores integrados de la siguiente manera: 4 asesores
comerciales, 2 asesores de servicios, 3 cajeros, 1 cajero principal bajo el liderazgo de 1
subgerente y 1 gerente de oficina. Es importante mencionar que la prestacion del servicio al
publico se da en dos momentos, jornada basica y jornada adicional y las cuales cuentan con el
personal mencionado anteriormente.

Para el Banco Caja Social prestar un servicio al publico adecuado requiere de llevar a
cabo variedad de procesos que implican una amplia capacitacion y desarrollo de habilidades en
los colaboradores que trabajan dia a dia para satisfacer las necesidades de quienes acceden a los
servicios y de esta manera lograr el cumplimiento de las metas establecidas por la organizacion.

Para ello, es necesario desenvolverse en un ambiente de trabajo propicio que permita el
desempefio laboral del colaborador ante los objetivos planteados por las diferentes areas y las

expectativas de los consumidores.
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1.2 Problematica General

Se tiene en cuenta que el Banco Caja Social se enfatiza en la percepcion que tiene cada cli$
para evaluar el servicio que presta el colaborador, siendo este en ocasiones calificado de manera
negativa o positiva en una escala de deficiente, aceptable, sobresaliente y excelente, siendo el
grado de deficiente una variable que afecta de manera representativa el cumplimiento global de
las metas y uno de los resultados que con frecuencia se encuentra en dichas evaluaciones.

Cabe aclarar que a pesar de que el banco cuenta con mas de 200 oficinas en la ciudad de
Bogoté, cada una de ellas maneja una dinamica de trabajo y de relaciones en los colaboradores de
manera diferente, asi mismo las calificaciones y percepciones de los clientes son diversas y como
planes de mejora frente a las calificaciones negativas, el banco cuenta con unos protocolos
establecidos que cada colaborador debe interiorizar y demostrar en la forma como desempefia su
trabajo.

1.3 Descripcion Del Problema

Desde la experiencia personal en la oficina, se identifica que el clima laboral es un factor
que repercute en la prestacion del servicio. Por lo cual se hace necesario abordar la forma en que
el clima de trabajo influye directamente en el desempefio laboral de los colaboradores, tanto de
manera positiva como negativa, puesto que este aspecto no ha sido relevante para la empresa a la
hora de analizar no solo la manera como se esta prestando el servicio por parte de los colaboradores
sino en general todas las caracteristicas que influyen en su desempefio.

Por lo tanto, la presente investigacion busca analizar la influencia que tiene el clima
laboral y sus caracteristicas en el desempefio de los colaboradores de la oficina del Banco Caja
Social Venecia Av 68 en la jornada bésica y adicional, que permita identificar problematicas,

preocupaciones, y posibles focos de conflicto que estén influyendo en las bajas calificaciones y
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se plantea la pregunta de investigacion. ~

1.4 Pregunta De Investigacion
(De qué manera influye el clima laboral en el desempefio laboral de los colaboradores del
Banco Caja Social de la oficina Venecia Av. 68 en la jornada bésica y adicional?
1.5 Objetivos
A partir de la pregunta de investigacion planteada, los objetivos generales y especificos
que se pretenden alcanzar con el desarrollo de la presente investigacion son:
1.5.1 Objetivo General
Determinar la influencia del clima laboral en el desempefio laboral de los colaboradores
del Banco Caja Social de la oficina Venecia Av. 68 en la jornada basica y adicional.
1.5.2 Objetivos Especificos
e Conocer la percepcion de los colaboradores frente al clima laboral que se vive en el entorno
de la oficina Venecia Av. 68 en la jornada bésica y adicional.
e Analizar las dimensiones del clima laboral y las caracteristicas del desempefio de los
colaboradores del Banco Caja social oficina Venecia Av.68.
e Describir los aspectos del clima laboral que influyen positiva o negativamente en el
desempefio de los colaboradores de la oficina Venecia Av. 68 en la jornada basica y

adicional.
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Capitulo 2
Marcos De Referencia ~
2.1 Marco Teorico

En cuanto al clima laboral y desempefio se encuentran diversas posturas conceptuales que
permiten una contextualizacion de cada una de las variables, a continuacion, se abordan autores
que se han interesado por profundizar en las variables estudiadas en esta investigacion.

Antes de iniciar, (Katz y Kahn, 1996) plantean que “la organizacion es un sistema abierto
en permanente proceso de cambio y adaptacion al entorno, ni mejor ni peor, solo diferente en
términos de tecnologia, ambiente y tamafio” (p.4) manifiestan ademads, que las estructuras
establecidas dentro de las organizaciones ocasionan un impacto significativo para los actores,
comprendiéndolo desde una perspectiva de la psicologia social empresarial, dado que trasciende
al comportamiento de los mismos.

En este modelo se puede observar como es que el clima laboral tiene un proceso de
influencia desde el sujeto lider, quien funciona como enlace entre el grupo de trabajo con el resto
de la organizacion.

Ademas, este grupo de factores aunado a las diversas actividades que llevan a cabo los
propios miembros del grupo, determinan los resultados funcionales, la satisfaccion que existe por
parte de los miembros y las condiciones en las que debe operar dentro de la jerarquia cualquier
grupo subalterno. (Katz y Kahn, 1996) (Pag. 30)

Lo anterior, ha generado que las personas “trasformen el interés tradicional y especifico
de la psicologia industrial por la satisfaccion, la moral laboral y el desempefio, en otro mas

general y dindmico que considera la organizacion como un contexto ambiental de los
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comportamientos individuales y grupales” (Prieto, 1995), motivo por el cual se retoman
conceptos como Clima Laboral y Desempefio Laboral. ~
2.1.1 Clima Laboral

En primer lugar, se retoman los planteamientos de Sandoval (2004), donde infiere que
“El ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacién influye en aspectos como
estructura, estilo de liderazgo, comunicacidon, motivacion y recompensas, todo ello ejerce
influencia directa en el comportamiento y desempefio de los individuos.” (p. 84).

De igual manera, cabe resaltar lo que menciona Sandoval (2004), con respecto a que “la
forma de comportarse de un individuo en el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas
personales sino también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los componentes
de su organizacion”. (p. 83).

De lo expuesto anteriormente, se enfatiza que el clima organizacional depende de
diferentes factores que involucran tanto al individuo como la estructura de la organizacion
teniendo en cuanta elementos internos y externos que conforman el entorno de trabajo, lo que
configura elementos clave a la hora de analizar la forma en cémo se da el clima laboral en una
organizacion.

Por otro lado, Pastor (2018) retoma los planteamientos de Dominguez et al. (2013),
donde plantean lo siguiente:

“El clima organizacional se fundamenta en las percepciones individuales, frecuentemente
se define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes y sentimientos
caracteristicos de la vida en la organizacion, se refieren a las situaciones actuales dentro
de una organizacion y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y el

desempefio laboral”. (Dominguez et al., 2013, citado por Pastor, 2018. p. 62-63)
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En esta definicion, los autores brindan un enfoque mas intrinseco que lo que propone
Sandoval, aqui enfatizan en el clima organizacional se centra en lo que siente, piensa, percibe”
trabajador en cuanto a su desarrollo dentro de la organizacion y en la forma como se encuentra
inmerso y se desenvuelve dentro de un grupo de trabajo. Las dos opiniones de los autores
resultan interesantes y complementarias, puesto que permite evidenciar que la forma como de
desenvuelve el trabajador en la organizacion parte de su vivencia con su entorno laboral.

Desde otra perspectiva, algunos referentes como Chiavenato (2011) define el clima
organizacional como:

“La influencia del ambiente sobre la motivacion de los participantes se puede describir

como la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan

sus miembros y que influye en su conducta. Su impacto se manifiesta en la percepcion de

las personas que tienen sobre su ambiente laboral”. (p.50)

Desde el punto de vista del autor, esta definicion de clima organizacion permite ser mas
puntual a la hora de mencionar que es un tipo de “influencia” que se da en el ambiente y es
percibida por el colaborador o trabajador determinando su forma de actuar dentro de la
organizacion y a su vez, repercute en la conducta y por ende ambiente y en el grupo de trabajo.

Ahora bien, Chiavenato (2011) hace énfasis en la importancia de conocer e intervenir
en el clima organizacional debido a que de este factor se desencadenan diferentes situaciones
dentro de las organizaciones, con respecto a esto, menciona lo siguiente:

“El clima organizacional guarda estrecha relacion con el grado de motivacion de sus

integrantes. Cuando ésta es alta, el clima organizacional sube y se traduce en relaciones

de satisfaccion, &nimo, interés, colaboracion, etcétera. Sin embargo, cuando la

motivacion entre los miembros es baja, ya sea por frustracion o por barreras en la
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satisfaccion de las necesidades, el clima organizacional tiende a bajar, y se caractetiza

por estados de depresion, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc.” (p. 49) ~

En este énfasis del autor, resulta importante mencionar que ¢l realiza un andlisis a un
factor que es importante en los seres humanos para la satisfaccion de sus necesidades y es el
componente de la motivacion, lo expuesto, evidencia la forma en la que este aspecto influye en el
comportamiento de los colaboradores de una organizacion.

Desde otro punto de vista, Pastor (2018) define el clima organizacional como “el estudio
y la aplicacion de las fortalezas y las capacidades psicoldgicas positivas de los recursos
humanos, que se miden, se desarrollan y se administran eficazmente para el mejoramiento del
desempefio en el lugar del trabajo actual”. De igual forma, Gasco (2019), menciona que:

“El medio interno de una organizacion influye considerablemente de manera positiva o
negativa en el comportamiento del trabajador. El equilibrio de un clima laboral
favorecera positivamente a la organizacion, ya que permitird que esta percepcion se vea
reflejado en el desenvolvimiento eficiente del trabajador dentro de la organizacion, o de
lo contrario afectard a la misma”. (p.)

Con respecto a las definiciones que plantean diferentes autores anteriormente, se puede
decir que el clima organizacional son las percepciones que tienen los individuos frente a la
empresa donde desempefia sus actividades, las cuales se obtienen de factores como el
comportamiento de cada una de las partes que interactuaran en la estructura de la empresa, que
de una u otra forma influyen en el desempefio laboral configurado por la productividad, la

conducta, la motivacion, las relaciones, etc.
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En una de las definiciones anteriormente expuestas, se entienden las capacidades

capacidades influyen en el clima organizacional.

Ahondando en lo que respecta a el clima organizacional, Litwin y Stinger (1978),
destacan que existen 9 factores que repercuten en el Clima Organizacional, estos factores son:
Estructura, responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto
e identidad”. (Litwin y Stinger, citado por Moncayo et., al 2015.s.p). Estos elementos o factores
como los llama el autor resultan importantes a la hora de realizar un andlisis del clima
organizacional, puesto que permite describir y conocer de forma amplia y especifica diferentes
aspectos que involucran la interaccion entre los miembros de una organizacion.

De igual forma, la Universidad de Alcala de Henares, facilita un modelo de clima
organizacional, en donde “se encuentran algunas dimensiones que coinciden con modelos
anteriores, sin embargo, no se puede considerar una copia ya que este maneja otros conceptos y
los relaciona de maneras distintas” (Williams, 2013). Dentro de este modelo, se incluyen factores
importantes tales como la participacidon, comunicacion, confianza y motivacion que contribuyen
a potenciar el clima de trabajo.

Asi mismo, Evan (citado por Peir6, 2001) reconoce un modelo de Clima Organizacional,
representado como un sistema abierto, determinando ademas influencias externas a la
organizacion que se relacionan con los procesos internos de la misma, los cuales son definidos
por los fines, la toma de decisiones de los directivos, normas, tecnologia, departamentalizacion
funcional, estructuras de estatus, socializacion en el rol de los nuevos miembros, relaciones entre

el rol y el conjunto del rol, desempefio del rol, recompensas, interaccion entre los departamentos,
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interaccion entre departamentos, proceso de evaluacion por los miembros, percepcion y
desempefio organizacional. ~

Por otro lado, Gibson y Colbs (1987) (citado por (Williams, 2013), manifiestan que “el
clima organizacional tiene relacion con la conducta humana, estructura y los procesos de
organizacion y esto a su vez resulta en un impacto directo del desempefio ya sea a nivel
individual, grupal u organizacional” (Pag. 33), estos autores consideran que la conducta humana
estd compuesta por caracteristicas individuales (actitudes, percepciones, personalidad, estrés,
valores, aprendizaje); grupal e intergrupal (estructura, procesos, cohesividad, normas y
funciones); motivacion (motivos, necesidades, esfuerzo, reforzamiento) y liderazgo (poder,
politica, influencia, estilo).

Adicionalmente, (Litwin y Stringer, 1978) afirman que “el contexto y la estructura de una
organizacion influyen en el clima organizacional, que este a su vez impacta en el
comportamiento de sus miembros”. De igual forma, se considera que, al conocer la conducta de
los trabajadores, se pueden generar evaluaciones que contribuyan al desempefio de los mismos.

De igual forma, (Schneider y Hall, 1972, como se cita en Santana y Araujo, 2007) define
el clima organizacional como “un conjunto de percepciones que una organizacion tiene de sus
politicas, practicas y procedimientos que son compartidos por sus miembros en torno al ambiente
laboral” (P4g. 81) adaptando un concepto multidimensional e indeterminado.

En este orden, (Likert, 1974) menciona que;

la reaccion de un individuo ante cualquier situacion siempre estd en funcion de la

percepcion que tiene de ésta, lo que cuenta es la forma en que ve las cosas y no la

realidad objetiva. Entonces, la preocupacion por el estudio de clima laboral parti6 de la

comprobacion de que toda persona percibe de modo distinto el contexto en el que se
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desenvuelve, y que dicha percepcion influye en el comportamiento del individuo en la

organizacion, con todas las implicaciones que ello conlleva (Pag. 39)

Siguiendo la linea del autor, Las Escalas de Likert son “instrumentos psicométricos

=

donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo,

lo que se realiza a través de una escala ordenada y unidimensional” (Bertram, 2008).

Segtin (Likert, 1974, citado por Brunet, 2004) se mide la percepcion del clima en funcion

de ocho dimensiones:

Tabla 1

Dimensiones Propuestas para la escala de Likert

Dimension Descripcion de la Aspectos que se buscan
dimension conocer.
Los métodos de mando Se refiere a la forma en que  Confianza
se utiliza el liderazgo para ~ Libertad
influir en los empleados. Consideracion

Fuerzas motivacionales

procesos de comunicacion

procesos de influencia

procesos de toma de
decisiones

Este aspecto hace referencia
a los procedimientos que se
instrumentan para motivar a
los empleados y responder a
sus necesidades.

En relacion a este aspecto.
La naturaleza de los tipos
de comunicacion en la
empresa, asi como la
manera de ejercerlos.

La importancia de Ia
interaccion
superior/subordinado  para
establecer los objetivos de la
organizacion.

La pertinencia de la
informacion en que se
basan las decisiones, asi
como el reparto de
funciones.

Valoracion personal
Recompensa
Satisfaccion

Estilo
Direccion
Informacion

Influencia
Amistad
Interaccion

Grupos
Conocimientos
Distribucion
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procesos de planeacion La forma en que se Procedimiento
establece el sistema de responsabilidad
fijacion de objetivos o ~
directrices.

procesos de control: El ejercicio y la distribuciéon  Distribucion Funcion.

del control entre las
instancias organizacionales.
Nota: Fuente: elaboracion haciendo referencia a los planteamientos de Likert (1974)

Por tltimo, Moncayo et al. (2015), sostienen que “Un buen clima organizacional
permitird que los miembros de la organizacion cumplan con los objetivos de la empresa, debido a
que un empleado motivado es mas eficiente y trabajard mejor, lo cual permite aumentar la
productividad, de esa forma ayudaré a conseguir las metas y objetivos de la organizacion.

(s.p) dentro de esta definicion, el autor puntualiza en que el buen ambiente de trabajo hace que
los colaboradores de la empresa al sentirse motivados logren alinear sus proyectos personales
con las metas y objetivos de la organizacion.

Con lo anteriormente expuesto, se reconoce la importancia de conocer, intervenir y
proponer planes de mejora en las organizaciones en lo que respecta al clima organizacional,
puesto que este factor es determinante en el cumplimiento de objetivos organizacionales, debido
a que influye en el trabajo en equipo, metas, entre otros aspectos.

2.1.2 Desempeiio laboral

En este apartado se enuncian elementos conceptuales que fundamentan los aspectos
relacionados con la segunda variable de esta investigacion; en primer lugar, se aborda las
definiciones del concepto de desempefio laboral. En segundo lugar, se relacionan los elementos
que inciden en el desempeio laboral y por tltimo se mencionan los procesos encargados de la

medicion del desempefio laboral, al igual que algunas propuestas de evaluacion para el
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rendimiento del desempefio, se seleccionaron con el fin de ampliar la comprension frente al tema
a investigar. ~

De forma introductoria, se retoma los planteamientos de Palaci (2005) que respecto al

desempefio laboral menciona lo siguiente: “El desempefio laboral es el valor que se espera
aportar a la organizacion de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo
en un periodo de tiempo”. (Palaci, 2005, citado por Pedraza et., al 2010. s.p.). Segun lo anterior,
el desempefio laboral es el resultado que los individuos dan cuando realizan determinadas
acciones, se da gracias a un conjunto de conductas relacionadas unas con otras y esto beneficia a
la empresa.

Continuando con Palaci (2005), existen ciertos elementos que inciden en el desempefio
laboral, que se relacionan y generan un bajo o alto desempefo. Estos son: a. Retribuciones
monetarias y no monetarias; b. Satisfaccion en relacion con las tareas asignadas; c. Habilidades,
aptitudes (competencias) para realizar las tareas asignadas; d. Capacitacion y desarrollo
constante de los empleados; e. Factores motivacionales y conductuales del individuo; f. Clima
organizacional; g. Cultura organizacional; h. Expectativas del empleado. (Palaci, 2005, citado
por Pedraza et., al 2010).

Teniendo en cuenta las afirmaciones antes presentadas, se evidencia la importancia del
desempefio laboral frente a los objetivos y metas que las empresas definen en su planeacion
estratégica. Lo que demuestra la relacion de crecimiento tanto del colaborador como persona en
el ambito laboral como el éxito de empresa con el logro de metas.

Por su parte, Faria (1995) considera “el desempefio laboral como el resultado del

comportamiento de los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y
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actividades, depende de un proceso de mediacion o regulacion entre €l y la empresa”. (Faria,
2005, citado por Pedraza et., al 2010). ~

Teniendo en cuenta la consideracion anterior, el desempefio laboral se da en un proceso
que involucra tanto al individuo con su conducta y su impacto en la influencia.

De acuerdo a Mondy y Noe (1997) citado por Pedraza et al. (2010), dentro de un proceso
que tiene en cuenta la evaluacion de desempeiio, estos autores plantean la forma en la que se
organiza el sistema de evaluacion del desempeno, a su vez, contempla los procesos a los cuales
se someten los recursos humanos, considerando diferentes métodos y criterios para la medicion
del rendimiento de los trabajadores, estos elementos son: 1) Planeacion de Recursos
Humanos. 2) Reclutamiento y Seleccion. 3) Desarrollo de Recursos Humanos.

De acuerdo a lo anterior, sobre el desempefio laboral se infiere que esta variable se mide
teniendo en cuenta los procesos que se llevan a cabo en la estructura organizacional, esto de
acuerdo a diversos criterios y técnicas que emplea el area de talento humano.

Por otra parte, Baggini (2001), asegura que “La evaluacion del desempefio es el proceso
por el cual se estima el rendimiento global del empleado”. (Baggini, citado por Montejo, 2001).

Desde otra perspectiva, Chiavenato, destaca que “La evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica del desempeno de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo
futuro”. (Chiavenato, citado por Montejo, al 2001).

Las diferentes perspectivas relacionadas con el desempefio laboral, permite enfatizar en
que es la forma en la cual el trabajador se desenvuelve en su labor en la empresa y tiene en
cuenta diferentes aspectos que medir la forma en la cual el colaborador esta cumpliendo sus

funciones, conocido esto como evaluacion de desempeiio.
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Es asi, que con las definiciones anteriores tanto de clima laboral y desempefio laboral se
permite evidenciar la importancia de tener en cuenta estos aspectos al interior de las ~
organizaciones, puesto que de la forma como se dé el primer aspecto, se determinara en el
segundo aspecto, es decir la forma en la que los colaboradores se desempefian en la ejecucion de
sus labores.

2.2 Marco Contextual

A continuacidn, se describe el marco contextual donde se desarrolla la investigacion, se
describe la historia de la organizacion, el objetivo de la organizacion, ubicacion, mision, vision,
sus valores y se plasma el organigrama que permite conocer las dependencias, especificamente el
area donde se desarrollara la investigacion.

2.2.1 Historia Del Banco Caja Social

- Fundado el 01 de enero de 1911 por el sacerdote Jesuita José maria Campoamor
Alvarez y un grupo de obreros.

- Comenzaba asi una obra que tenia como eje, a la comunidad y a los obreros como
centro de su accion y a la actividad econdmica como un apoyo muy importante.

- La organizacion de circulo de obreros estaba constituida por socios activos (obreras y
obreros) y socios protectores (sefiores y seforas, ricos e influyentes de la sociedad).

- Desde 1911 hasta inicios de 1970, el circulo de obreros y la caja de ahorros amplian y
expanden su obra con el mismo modelo organizativo, se crean escuelas para los hijos
de los obreros, se hacen conjunto de vivienda social.

- Crecen y se fortalecen las MARIAS esto altamente significativo ya que para la
fundacion social es un orgullo histérico poder decir que lo que hoy son, se

fundamentd, desde 1911 en el trabajo y la ética de la mujer.
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Existen diferentes organizaciones que componen Fundacion Grupo Social: Banco ‘Caja
Social, Colmena Seguros, Colmena Fiduciaria, Colmena Capitalizadora, Inversora Fundacién~
Grupo Social, Colmena Inversora, Deco Construcciones, Promotora de Inversiones y Cobranzas,
Gestora de Proyectos Empresariales y Corporacion Servir.

Como parte del grupo empresarial la Fundacion Grupo Social, el Banco Caja Social
tiene como fundamento el compromiso y la adopcidon de una gestion socialmente responsable, a
partir de unas funciones que garanticen un mayor bienestar para la sociedad en su conjunto.
Tales funciones no se dan en cuestiones externas o complementarias a su quehacer, sino en el

ejercicio de su negocio. Estas son:

Produccién de bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades estratégicas para
el desarrollo de la sociedad y la inclusion de sectores populares que no son atendidos
por la oferta tradicional.

- Generacion de riqueza.

- Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo de sus colaboradores.

- Participacion en la construccion y solucion creativa de los principales problemas

sociales, con una alta preocupacién por el bien comun.

2.2.2 Objetivos Institucionales

Es asi como el Banco Caja Social se ha orientado, durante mas de 100 afios, a la
provision de servicios financieros para los segmentos de menores ingresos de la poblacion
colombiana, es decir, hacia el mercado masivo con énfasis en la atencion de sectores populares,
microempresarios y pequefias y medianas empresas; asi como al sector inmobiliario y distintos
segmentos del mercado de personas contribuyendo al desarrollo del pais y al progreso

econdémico y social de estas personas y sus familias.
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2.2.3 Ubicacion

Banco Caja Social con domicilio principal en Bogot4, DC., en la Direcciéon Carrera 7~
No. 77-65, en la ciudad de Bogota.

El Banco Caja Social tiene 2,3 millones de clientes activos y presencia en 66 municipios
del pais, con 271 oficinas, 3 extensiones, 664 cajeros automaticos propios, 56 maquinas
multifuncionales y mas de 1.800 Corresponsales Bancarios. Sus activos totales suman cerca de
$14,3 billones.

2.2.4 Mision

“Contribuir a superar las causas estructurales de la pobreza para contribuir una sociedad
justa, solidaria, productiva y en paz ““. Fundacion Social. Estatutos, articulo 5, Objeto.
2.2.5 Valores

La entidad entiende la axiologia como el conjunto de valores, presentes desde la
fundacion, que orientan los comportamientos tanto institucionales como personales, y que
expresan la continua reflexion sobre si misma.

Valores: La dignidad de la persona, la justicia, la libertad y la autonomia, el bien comun,
la solidaridad y la fraternidad y la paz personal y social.

Principios: La igualdad de oportunidades, la participacion, el pluralismo, la tolerancia, la
responsabilidad personal, la responsabilidad colectiva, la primacia de las personas sobre las
instituciones sociales, la subsidiariedad, la prevalencia de la dignidad humana en la relacion
trabajo — capital, la funcién social de la propiedad y la eficiencia y la competitividad ademas del

legado de la cultura organizacional.
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2.2.6 Organigrama Banco Caja Social

El banco caja social lo integran las areas relacionadas en el siguiente organigrama de ~
primer nivel, la vicepresidencia de Banca masiva se encuentra dividida por gerencias regionales
y a su vez se subdivide en zonas donde finalmente se encuentran las oficinas de la entidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, la oficina donde se desarrollard la investigacion se ubica

en la Gerencia regional Bogota sur en la zona Bogota Eje industrial en la oficina Venecia AV.

68.

Ilustracion 1

Organigrama Banco Caja Social

Junta directiva

T

Presidencia

Secretaria Gerencia,
general transformacién
¥ procesos
Gerencia
prevencion del
riesgo, lavado Proyecto
de activos y de transformacion
la financiacion del modelo
del terrorismo
Gerencia Middle office
auditoria
Gerencia
monitoreo y
seguimiento de
| I [
\'icepresid Vi i \'icep::esid
. de “:lze;l banca Vicepresid Vicepresid Vicepresid Gerencia d
estrategia banca empresaria encia encia de encia de encia a2 UPAC’s
de ¥ 1 masiva v financiera rieszo tecnologia SpeTaciones
sarelle constructor
2.3 Marco Legal

A continuacidn, se plasman normas, decretos y leyes que sustentan el tema de

investigacion, en la siguiente tabla se descrine la norma, el articulo que resalta lo relacionado con
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tiene con el tema de estudio.

Tabla 2

Marco Legal

Marco Legal

Eje tematico

Contenido del Eje tematico

Soporte normativo

Decreto 1295
De 1994

Ley 100 De
1993
Ministerio De
La Proteccion
Social

Resolucion
2646 De 2008

Ley 1010 De
2006

El Congreso De
Colombia

Ley 1616 De
2013

Congreso De La
Republica

Resolucion
2013 de 1986

ARTICULO 30. CAMPO DE
APLICACION. El Sistema General de
Riesgos Profesionales<1>, con las
excepciones previstas en el articulo 279 de
la Ley 100 de 1993, se aplica a todas las
empresas que funcionen en el territorio
nacional, y a los trabajadores, contratistas,
subcontratistas, de los sectores publico,
oficial, semioficial, en todos sus 6rdenes, y
del sector privado en general.

ARTICULO 80. CONFORMACION DEL
SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL
INTEGRAL. El Sistema de Seguridad
Social Integral es el conjunto armonico de
entidades publicas y privadas, normas y
procedimientos y estd conformado por los
regimenes generales establecidos para
pensiones, salud, riesgos profesionales<6>
y los servicios sociales complementarios
que se definen en la presente ley.

Por la cual se establecen disposiciones y se
definen responsabilidades para la
identificacion, evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo permanente de la
exposicion a factores de riesgo psicosocial
en el trabajo y para la determinacion del
origen de las patologias causadas por el
estrés ocupacional.

Por medio de la cual se adoptan medidas
para prevenir, corregir y sancionar el acoso
laboral y otros hostigamientos en el marco
de las relaciones de trabajo.

Por medio de la cual se expide la ley de
Salud Mental y se dictan otras
disposiciones.

Por la cual se reglamenta la organizacion y
funcionamiento de los comités de
Medicina, Higiene y Seguridad Industrial
en los lugares de trabajo.

Esta norma es importante para a la
investigacion dado que reglamenta la
afiliacion al Sistema General de Riesgos
Profesionales para exigir a las empresas el
cumplimiento de estas.

Esta norma es pertinente con la investigacion
dado a que se establece a las instituciones que
brindan servicios de salud relacionados con

riesgos profesionales, en el caso del objeto de

estudio las relacionadas con el riesgo
psicosocial.

Esta normatividad es pertinente con la
investigacion debido a que exige a las
empresas el control sobre los factores de
riesgo psicosociales a los cuales estan
expuestos los colaboradores.

Esta norma es relevante para la investigacion
dado a que plante el seguimiento a las
entidades frente a las relaciones laborales
entre los miembros que integran la
organizacion para evitar la violacion de los
derechos de los trabajadores.

Esta norma es pertinente para la investigacion

debido a que los miembros de la organizacion
se enfrentan en la cotidianidad a riesgos en su
salud mental y debe velar por garantizar la
prevencion para disminuir los riesgos en este
aspecto.
Esta norma es relevante ante la investigacion
debido a que en las empresas se requiere de

esta figura para garantizar el cumplimiento del
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sistema de seguridad de salud en el traba‘

que garantice el cuidado de sus colaboradorei

Capitulo 3

Disefio Metodolégico
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Dado que el objetivo del estudio es determinar la influencia del clima laboral y su
caracteristicas en el desempeno laboral de los colaboradores del Banco Caja Social de la oﬁci”
Venecia Av. 68 en la jornada bésica y adicional, se recurrid a un disefio no experimental, de
acuerdo con Hernandez et al. (2014) la investigacion no experimental “es el estudio que se
realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fenémenos
en su ambiente natural para analizarlos™ (p.152).

La investigacion es de tipo transversal, segin los autores anteriormente mencionados, en
estos estudios se “recopilan datos en un momento unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.154).

Cabe aclarar que el estudio es de alcance observacional descriptivo, ya que segun
Hernéndez et al (2014) “Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o
mas variables en una poblacidn, son estudios puramente descriptivos” (p.155), en este caso el
clima laboral y su influencia en el desempeio de los colaboradores.

3.1 Paradigma Positivista

La investigacion se enmarca en el paradigma positivista, Ricoy (2006) indica que el
“paradigma positivista se califica de cuantitativo, empirico-analitico, racionalista, sistematico
gerencial y cientifico tecnoldgico”. Frente a esto, cabe mencionar lo referido por Ricoy (2006)
quien indica lo siguiente:

La metodologia adoptada sigue el modelo hipotético-deductivo de las ciencias naturales,

categorizando los fendémenos sociales en variables «dependientes» e «independientes,

entre las que se establecen las relaciones estadisticas. Best (1981) reconoce el control o

manipulacion que se da sobre las variables, estimulos o condiciones ambientales,

dirigiéndose el enfoque hacia las relaciones de causa-efecto. Con todo, este autor ensalza
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la exactitud para descubrir y desarrollar un cuerpo de conocimiento generalizable a un

amplio sector de la poblacion. (p.16) ~

3.2 Enfoque De La Investigacion

La investigacion se basa en el enfoque cuantitativo, ya que es el que mejor se acomoda a
las caracteristicas y necesidades del estudio. El enfoque cuantitativo planteado por Hernandez et
al (2014) “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar
teorias.” (p.4).

3.3 Técnicas De Recoleccion De La Informacion.

Del enfoque cuantitativo se aplicara la encuesta que se utiliza dentro del proceso de
investigacion como técnica de recoleccion de informacion ya que a través de ella se obtiene
informacion que no es visible en el contexto laboral. Para Lopez y Fachelli (2015) “La encuesta
se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre
los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida.”
(p-8).

3.4 Instrumento De Recoleccion De Informacion

El instrumento es un cuestionario de 40 items disefiado de acuerdo con la escala de Likert
que comprendio las ocho dimensiones para medir la percepcion del clima laboral y el desempefio
laboral en los colaboradores, las preguntas se plantearon con el fin de apuntar a cada una de las
caracteristicas o dimensiones propuesta por el autor.

Tabla 3
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Diseiio del instrumento

-~y

Teoria Caracteristicas Descripcion Preguntas
o dimensiones
Rensis Métodos de Manera en la que se - Su superior inmediato se reune regularmente con
Likert mando utiliza el liderazgo usted para retroalimentar sobre su desempefio y como
para influir en los mejorarlo
Ocho empleados. - Su superior inmediato es un buen referente de como
dimensiones hacer bien las cosas
Motivacion Estrategias usadas -Siempre recibe un buen trato por parte de los
para motivar a los diferentes jefes de la compaiiia.
empleados y -Su superior se interesa por su bienestar
responder a sus
necesidades.
Comunicacion  Los tipos de -Cuenta con canales de comunicacion para expresar

Interaccion e
influencia

Resolucion de
problemas y
toma de
decisiones

Planificacion

Control

comunicacién que se
dan en la empresa

La importancia de la
relacién superior-
subordinado para
establecer y cumplir
objetivos.

Distribucién de
responsabilidades

Estrategias para
establecer objetivos y
directrices
organizacionales

El ejercicio y la
distribucion del
control entre las
instancias
organizacionales.
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sus necesidades, dudas o dificultades.
-Recibe de forma oportuna la informacién que
requiere para su trabajo.

-Existe una muy buena comunicacién con su superior

inmediato.

-Su superior inmediato escucha lo que dice su

personal.

- Existe muy buena comunicacion entre los

compaieros de trabajo

-Su superior inmediato le comunica de manera clara

las metas del grupo de trabajo.

- Su superior inmediato respeta la confidencialidad de

los temas que comparte con él.

-Algunos de los trabajadores de su empresa sufren de

un alto estrés debido a la exigencia de trabajo.
-Puede contar con la ayuda de su jefe cuando la

necesite.

-Considera que su jefe es flexible y justo ante las

peticiones que solicita.

- Siente que forma parte de un equipo que trabaja

hacia una meta comun

-Puede tomar una accidn/decision sobre sus tareas sin

consultar a su jefe.

-Es facil hablar con su jefe sobre problemas
relacionados con el trabajo.

-En su grupo de trabajo solucionar el problema es

mas importante que encontrar algiin culpable.
-Considera que la organizacion cuenta con un

proceso de planificacion acorde a las necesidades de

su cargo.

-Para desempenar las funciones de su puesto
considera que hay la suficiente planeacion Para

realizarlo.

-Teme oir sonar el teléfono por si es alguien que
llama sobre un problema del trabajo en horarios no

laborales.

- Su superior inmediato gestiona las aportaciones de
cada miembro del equipo y ofrece la solucion a las
tareas y circunstancias complejas que se presentan
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adiestramiento rendimiento y al los empleados.
perfeccionamiento de -La empresa se interesa por desarrollar su potencial~
la planificacion y de la
formacion deseada
Desempeiio Compensacion Salarios y  otros -El salario que recibe responde al trabajo que realiza.
Laboral beneficios -La empresa se preocupa por intentar dar mayores y
mejores beneficios a sus empleados.
Palaci
(2005) Satisfaccion Con tareas asignadas -Se siente muy satisfecho con el ambiente de trabajo
-Se siente satisfecho con su desarrollo profesional en
la empresa.
- Se siente comprometido para alcanzar las metas
establecidas.
Habilidadesy  Para realizar tareas - Es responsable de cumplir los estandares de
aptitudes desempeiio y/o rendimiento de acuerdo a sus

Capacitacion y
desarrollo

Factores

Motivacionales

Expectativas
del empleado

Entrenamiento  para
fomentar el
desempeiio

Motivacioén para hacer
las tareas.

Ascenso y
reconocimiento

habilidades y capacidades

-Su superior inmediato le da retroalimentacion tanto
positiva como negativa sobre su desempefio

-Su superior inmediato realiza revisiones/evaluaciones
regulares sobre su desempefio

-Recibe formacion en alguna area de su interés y que
forma parte importante de su desarrollo.

-Su superior inmediato se preocupa porque reciba
formacién sobre una nueva herramienta o funcion para
mejorar su desempeflo.

-Su superior inmediato le otorga las herramientas
necesarias para mejorar su desempefio

-Trabaja en un clima ameno, comodo, y respetuoso.
-Existe buen clima de trabajo dentro del equipo.

- Su superior lo motiva a cumplir con su trabajo de la
manera que usted considere mejor.

-Frente a una nueva vacante se da prioridad a los
empleados para fomentar su promocion.

-La empresa retribuye correctamente a los empleados
el buen desempefio.

3.5 Poblacion Y Muestra

Seglin Hernandez et al. (2014) la poblacion se define como “Conjunto de todos los casos
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El presente estudio no busca generalizar el fendmeno del clima laboral y su influeiicia en

el desempefio laboral, en la totalidad de los colaboradores que hacen parte de la red de oﬁcin”
del Banco Caja Social que estan distribuidas a nivel nacional y que comprenden alrededor de 271
oficinas. Cabe aclarar que las variables analizadas se centran en la cotidianidad del entorno

laboral de los colaboradores de la oficina Venecia Av.68 conformada por una muestra de 30

empleados en la jornada basica y adicional.

3.6 Procedimiento De Recoleccion De Informacion

La aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion se realiza por medio virtual
donde se comparte a cada participante link del cuestionario creado a través de la plataforma
Google forms que contiene las preguntas formuladas de acuerdo con las 8 dimensiones
planteadas por el autor tedrico. Cabe resaltar, que este proceso se realiza con la debida
autorizacion y aval por parte del gerente de oficina.

Posterior a la recoleccion de los datos, se procede a realizar la organizacion de la
informacion donde se agrupa cada una de las respuestas de acuerdo con las dimensiones
planteadas donde se crea una matriz de datos que es tabulada para lograr organizar la
informacion y facilitar el andlisis. Posterior se procede a graficar estos datos para dar paso al

analisis de la informacion y posteriores resultados.
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Capitulo 4

Resultados Y Analisis

A continuacidn, se plasman los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del

instrumento de recoleccion de informacion, como primera instancia se describen las

caracteristicas generales de los participantes y posteriormente se procede a plasmar los resultados

de cada uno de los items o preguntas del cuestionario aplicado por medio de escala de Likert y a

su vez se realiza el respectivo andlisis de la informacion.

4.1 Caracteristicas De Los Sujetos Participantes En El Estudio.

Tabla 4

Caracteristicas de los participantes

Caracteristicas de los participantes

Grafica 1: Genero Masculino 11 36,7%
" Femenino 19 63,3%
Grafica 2: Edad 18 a 25 afios 3 10%
26 a 35 anos 18 60%

36 a 45 afios 9 30%

46 a 55 anos 0 0
Grafica 3: Cargos Cajero auxiliar 1 3,3%
Cajero Principal 10%
Asesor de 7 23.3%
— servicios

| Supernumerario 5 16,7%
Asesor Comercial 10 33,3%

- Subgerente 3 10%

- - Gerente 1 3,3%
Grafica 4: Tiempo en la Oficina Unmes a1 aflo 4 13,3%
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\VA 1 a2 afios 5 16,7%
1 a3 afos 10 33,3% ~
bv 2 a4 afios 2 6,7%
3 a5 anos 3 10%
Mas de 5 afios 6 20%
Grafica 5: Tiempo en la Menos de 1 afio 0 0
organizacion 1 a 5 afos 16 53,3%
4 a0 afos 8 26,7%
11 a 15 anos 5 16,7%
16 a 20 afios 1 3,3%
mas de 20 afios. 0 0

Con los datos organizados en la tabla anterior, se describe la poblacion de acuerdo a las
caracteristicas relacionadas con género, edad, cargos, tiempo laborado en la oficina y tiempo de
vinculacion con la organizacion, esto con el fin de conocer de manera mas especifica la muestra
estudiada.

4.1.1 Genero

La grafica No. 1 de la tabla anterior permite evidenciar la poblacion estudiada en cuanto a

la caracteristica de género, mostrando que el 36,7% corresponde al género masculino y el 63,3%

restante pertenece al género femenino.

4.1.2 Edad

La grafica No. 2 de la tabla muestra los rangos de edades donde se ubica la poblacion
estudiada. Cémo es evidente, entre la edad de 18 a 25 afios se ubica el 10% de la poblacion, en el
rango de 26 a 35 afios corresponde el 60% los participantes, en edades de 36 a 45 afios
corresponde el 30% de la poblacion y por Gltimo ninguno de los participantes figuran en el rango

de edad entre los 46 a 55 afios.
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4.1.3 Cargo

En la grafica No. 3 se identifica que de la poblacion que participd en el estudio, el 3,3”
equivale al cargo de Cajero auxiliar, por otro lado, el 10% de los participantes desempefian el
cargo de Cajeros Principales; el 23,3% asumen el rol de Asesor de servicios, el 16,7% se
desenvuelve en el cargo de Supernumerario, el 33,3% ocupa el cargo de Asesor Comercial, el
10% corresponde a cargos de Subgerente y por tltimo, el 3,3% a sumen el rol de Gerente.
4.1.4 Tiempo En Oficina

La grafica No. 4 de la tabla muestra los tiempos que los colaboradores llevan
desempefiando sus cargos en la oficina de Venecia Av. 68, evidenciando que el 13,3% tiene un
tiempo estimado desempefiando sus cargos en un rango de un mes a 1 afio, el 16,7% entre 1 a 2
afios, el 33,3% entre 1 a 3 afios, el 6,7% entre 2 a 4 afios, el 10% entre 3 a 5 afios y por ltimo el
20% Mas de 5 afios.
4.1.5 Tiempo En La Organizacion

La grafica No. 5 denota los tiempos que los colaboradores llevan vinculados a la
organizacion desempefiando cargos en las diferentes oficina del Banco Caja Social, los
resultados muestran que el 53,3% lleva un tiempo de vinculacion entre 1 a 5 afos, seguido del
26,7% que refirieron un tiempo de 1 a 10 afios, a su vez, el 16,7% indicéd un tiempo de
permanencia de 11 a 15 afos, el 3,3% mencion6 una duracion de 16 a 20 afios y por ultimo
dentro de la poblacion encuestada ninguno tiene mas de 20 afios o menos de un aflo vinculado a
la organizacion.

En conclusion, los datos mas representativos dentro de cada una de las caracteristicas
descritas muestran que dentro de la oficina Venecia Av. 68 del Banco Caja social, la mayoria de

los colaboradores corresponden al género femenino en edades comprendidas entre los 26 a 35
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afios, desempefiando principalmente el cargo como asesores comerciales con un tiempo e’la
oficina entre 2 y 5 afios y con un total de tiempo de vinculacion con la organizacion entre 1 y”
anos.
4.2 Resultados Y Analisis De Resultados

A continuacion, se desarrolla el analisis de cada uno de los items a los cuales dieron
respuesta los participantes del estudio, los resultados se obtuvieron a través de la aplicacion de
encuesta escala de Likert debidamente estructurada teniendo en cuenta las variables de clima
laboral, en relacion con sus dimensiones y desempeio laboral enfocado en sus caracteristicas, el
enlace de la encuesta fue enviada a cada uno de los colaboradores de la oficina (30 personas) a
sus correos electronicos, la cual fueron respondiendo de manera asincronica en un periodo limite
de 5 dias.
4.2.1 Desarrollo Variable 1 Clima Laboral

Esta variable de clima laboral aborda las ocho dimensiones planteadas por (Likert, 1974,
citado por Brunet, 2004).

4.2.1.1 Dimensionl: Métodos De Mando.

En primera medida, se aborda la dimensién 1 denominada métodos de mando la cual se
enfoca en la manera en la que se utiliza el liderazgo para influir en los empleados.
Grifica 1

Meétodos de mando: retroalimentacion del desemperio

1. Su superior inmediato se reine regularmente con usted para
retroalimentar sobre su desempeiio y como mejorarlo
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo.
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46



VIGILADA MINEDUCACION

7
uAnN

UNIVERSBIDAD
ANTONIO NARINO

La grafica No. 1 que indica si el superior inmediato se reune con el colaborador d
manera regular para retroalimentar sobre su desempefio y la manera en que puede mejorarlo, ”
manera representativa, el 50% de la poblacion dijo estar de acuerdo con el enunciado, un 33%
equivalente al 10 encuestados refirio estar de acuerdo, el 10 % apunto a una respuesta neutral y
un 7%, es decir 2 de las personas encuestadas, refirieron estar en desacuerdo con el enunciado.
Se entiende que los funcionarios reciben una retroalimentacion constante sobre su desempefio en
las funciones que realizan asignadas a cada uno de sus cargos, ademds reconocen que se les
brindan estrategias para la mejora continua.
Griéfica 2

Meétodos de mando: Superior inmediato como referente

2. Su superior inmediato es un buen
referente de como hacer bien las cosas
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Frente al enunciado enfocado en conocer si el superior inmediato (jefe) es un buen
referente de como hacer las cosas bien, el 43% de la poblacion refirié estar de acuerdo con dicha
afirmacion, seguido del 40% que indico estar totalmente de acuerdo, por otro lado, el 17% de la
poblacion equivalente al 5% del total, tomd una posicion neutral frente al planteamiento

indicando no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es decir que la mayoria de los colaboradores
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consideran que cuentan con un lider que se esfuerza por hacer las cosas bien y sirve de referente

sobre como realizar las actividades laborales de una manera adecuada. ~

4.2.1.2 Dimension 2: Motivacion.

La siguiente dimension denominada “motivacion”, busca conocer las Estrategias usadas
para motivar a los empleados y responder a sus necesidades, frente a este aspecto se describen un
total de 7 items (preguntas) enfocadas en conocer que tan de acuerdo o en desacuerdo esta el
colaborador con el enunciado.

Grafica 3

Motivacion: buen trato por parte de los jefes.

3. Siempre recibe un buen trato por parte de los
diferentes jefes de la compaiiia
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La grafica No. 3 que se relaciona con el buen trato por parte de los jefes hacia los
colaboradores, permite evidenciar que el 43% indico estar en total acuerdo con este item, a su
vez, el 40% menciond estar de acuerdo, seguido de un 13% que respondi6 de manera neutral no
estando de acuerdo, ni en desacuerdo con lo planteado. El 3% equivalente a una persona dijo
estar en desacuerdo con este aspecto. Se entiende que en general los colaboradores consideran
que reciben buen trato por parte de sus superiores ,lo que permite que se sientan en un ambiente

de respeto y de total motivacion.
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Graifica 4
Motivacion: interés del superior por el bienestar ~

4.Su superior se interesa por su bienestar
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Frente al enunciado de la grafica No. 4, en relacion si considera que el superior se
interesa por el bienestar del colaborador, el 53% de la poblacion dijo estar de acuerdo con el
planteamiento, seguido de un 33% que refiri6 estar totalmente de acuerdo. Por otro lado, el 7%
dijo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, de la misma los colaboradores mencionaron estar en
desacuerdo lo que equivale al 7% de la poblacion. Esto demuestra que si el lider se interesa
constantemente por aportar al bienestar de sus colaboradores se genera un nivel de satisfaccion

tanto individual como colectivo que permite forjar las relaciones en un ambiente positivo.

4.2.1.3 Dimension 3: Comunicacion.

Dentro de este aspecto, se busca conocer la opinidon de cada uno de los colaboradores
frente a los tipos de comunicacion que se dan en la empresa, en las preguntas propuestas, se
indagan diferentes canales de comunicacion que se dan dentro de la oficina en diferentes
direcciones.

Grafica 5

Comunicacion: canales de comunicacion adecuados
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5. Cuenta con canales de comunicacion para expresar sus

necesidades, dudas o dificultades ~

14
12
10
8
6
5 -
Totalmente En Ni de ‘acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
0% 7% 23% 40% 30%
[ ] 0 2 7 12 9

Frente a aspectos relacionados con la comunicacion, en la grafica No. 5 de la escala, el 40%
de los encuestados dijo estar de acuerdo con que se cuenta con los canales para expresar sus
necesidades, dudas o dificultades, seguido a esto, el 30% dijo estar totalmente de acuerdo con el
enunciado, un 23% refiri6é que no se encuentra de acuerdo ni en desacuerdo con tal afirmacion y un
7% equivalente a 2 de los participantes refirid estar en desacuerdo. La comunicacion es clave en el
entorno laboral, por tanto, contar con canales adecuados de comunicacion repercute de manera
positiva en todos los niveles que involucra la organizacién, de lo contrario pueden afectar
negativamente al talento humano en aspectos como la salud, la productividad , entre otros.

Grafica 6

Comunicacion: oportunidad de la informacion

6. Recibe de forma oportuna la informacioén que requiere
para su trabajo
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En la grafica No. 6, de manera paralela, se evidencia que tanto para el item de la escala “de

acuerdo”, como para el item “ni de acuerdo no en desacuerdo, el 30% de la poblacion indico tales
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opciones. Un 27% dijo estar totalmente en desacuerdo, asi como el 10% que indicé no estar

acuerdo y un 3% que indic6 estar en desacuerdo frente a si recibe o no de manera oportuna ~
informacion para desempenar su labor. Esto indica que parte de los colaboradores se sienten

indispuestos debido a que la informacion que requieren para desarrollar determinadas actividades no

se divulga oportunamente, lo que conlleva a que las funciones no se realicen en los tiempos

apropiados. Este apartado se debe tener presenta como aspecto a mejorar en la dimension que

corresponde a la comunicacion.

Grafica 7

Comunicacion con el jefe inmediato

7. Existe una muy buena comunicacion con su superior
inmediato
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En la grafica No. 7, frente a si el colaborador considera que existe una muy buena
comunicacion con su superior inmediato, el 53% indic6 estar de acuerdo con dicho planteaiento, un
37% refirio6 estar tolamnete de acuerdo y un 10% refiri6 no estar de acuerdo, ni en desacuerdo con la
afirmacion; ninguno de los participantes dijo estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo en este
aspecto. Es importante resaltar que los colaboradores destacan una adecuada comunicacion con su
jefe inmediato, aspecto que facilita la comunicacion en el equipo de trabajo y que funciona como

motivacioon en un dia cotidiano de trabajo en oficina.
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Grafica 8

Comunicacion: Escucha activa por parte del jefe ~

8. Su superior inmediato escucha lo que dice su personal
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En la grafica N° 8, frente a si el colaborador considera que su jefe (superior inmediato)
escucha lo que ¢l dice, es importante sefialar que el 40% de los participantes dijo estar totalmente de
acuerdo con est afrimacion, de manera descendiente, el 30% indicé estar de acuerdo con dicho
planteamiento, de manera neutral, el 23% de los encuestado dijo no estar de acuerdo ni en
desacuerdo y como ultimo dato registrado con respuesta, el 7% indico estar en desacuerdo con la
afirmacion. Frente a este aspecto es pertinente resaltar lo importante que es para el personal ser
escuchado por su superior, esto representa no solo motivacion sino tambien una oportunidad de
crecermiento tanto para el lider como para el trabajador,a su vez aporta ventajas positivas al equipo
de trabajo y propicia un entorno laboral sano.

Grafica 9

Comunicacion entre los comparieros

9. Existe muy buena comunicacion entre los compaiieros de trabajo
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Como aspecto fundamental dentro del clima laboral, en lo que respecta si es muy buena
la comunicacion entre los colaboradores, el 30% indico no estar de acuerdo ni en desacuerdo”
este item, lo que muestra una posicion neutral frente a este aspecto. Un 27% equivalente a 8
encuestados, dijo estar de acuerdo, a su vez, el 23 % refirio estar totalmente de acuerdo con lo
planteado en el enunciado. un 6% indic6 estar en desacuerdo y ninguno de los participantes,
refirio estar totalmente en desacuerdo. En lo que respecta a la comunicacion entre los
compaiieros de trabajo, se evidencia que existe una adecuada comunicacion , sin embargo, cabe
resaltar que existen falencias relacionadas con la comunicacion entre compafieros del mismo
nivel. Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario hacer seguimiento al comportamiento de las
dificultades que se puedan presentar entre los pares ya que puede tener impactos negativos a
nivel personal, en el ambiente de trabajo y en el cumplimiento de objetivos del equipo.

Grafica 10

Comunicacion de metas por parte del superior

10. Su superior inmediato le comunica de manera clara las metas del
grupo de trabajo
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En la grafica No. 10 muestra que el 50% de los colaboradores estan totalmente de
acuerdo con que el superior les comunica de manera clara las metas del grupo de trabajo, de
igual manera que lo refiere el 27% de los participantes, por otro lado, ninguno de los
colaboradores indica estar en totalmente en desacuerdo con la pregunta. Frente a lo anterior los

colaboradores manifiesta que su superior le comunica las metas al equipo, esto denota que al
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existir un flujo adecuado en la informacion es posible alcanzar los objetivos laborales, de‘al
forma que impacta la productividad y el crecimiento constante de la oficina para avanzar en la~
categoria en el banco.

Grafica 11

Comunicacion: confidencialidad

11.Su superior inmediato respeta la confidencialidad de los
temas que comparte con él

15

: H B
5
0 —

Ni de acuerdo

Totalmente en Totalmente de

En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo.
desacuerdo
3% 0% 17% 37% 43%
[ ] 1 0 5 11 13

En la grafica N°11 , frente a si el colaborador considera que su jefe (superior inmediato)
respeta la confidencialidad de los temas que se comparten en comun, es importante sefialar que el
43% de los participantes dijo estar totalmente de acuerdo con esta afrimacion, de manera
descendiente, el 37% indico estar de acuerdo con dicho planteamiento, de manera neutral, el 17% de
los encuestado dijo no estar de acuerdo ni en desacuerdo . Los participantes coindicen en que existe
respeto de parte del superior frente a los temas tratados, esto revela que se guarda una alta
confidencialidad por motivos de convivencia con lo que se cuida el ambiente de trabajo.

4.2.1.4 Dimension 4: Interaccion E Influencia.

Seguidamente se analizan las respuestas de los items que comprenden la interaccion e
influencia la cual se apunta a la importancia de la relacion superior-subordinado para establecer y
cumplir objetivos.

Grafica 12

Interaccion e influencia: estrés en los trabajadores
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12. Algunos de los trabajadores de su empresa sufren de un alto

estrés debido a la exigencia de trabajo ~
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En la grafica No. 12 busca conocer si alguno de los colaboradores de la empresa sufre de
un alto estrés debido a la exigencia de trabajo, frente a lo que 15 de los participantes indican
estar de acuerdo y el 23% dice estar totalmente de acuerdo, por otro lado, el 10% de los
encuestados manifiesta estar en desacuerdo con la pregunta. Los colaboradores coinciden que la
exigencia de trabajo relacionada con el cumplimiento de indicadores financieros establecidos en
la organizacion es un factor generador de estrés, esto resulta relevante para hacer seguimiento ya
que al no darle importancia a este factor, podria impactar de manera negativa en el bienestar y la
salud del trabajador lo que repercute en la productividad y el desempeiio laboral.

Grifica 13

Interaccion e influencia: apoyo del jefe

13. Puede contar con la ayuda de su jefe cuando la necesite
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En la grafica No. 13, frente a si el colaborador considera puede contar con la ayuda de su
jefe cuando lo necesite, el 43% indico estar totalmente de acuerdo con dicho planteaiento, un

27% refiri6 estar de acuerdo, con el mismo porcentaje, la poblacion refirid no estar de acuerdo,
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ni en desacuerdo con la afirmacion. Esto denota que de una u otra forma el jefe esta en la
disponibilidad para apoyar al equipo de trabajo lo que incide de manera positiva en la ~
productividad y en la satisfacion del personal.

Grafica 14

Flexibilidad del jefe frente a peticiones

14. Considera que su jefe es flexible y justo ante las peticiones que

solicita
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En la grafica No. 14 frente al enunciado considera que su jefe es flexible y justo ante las
peticiones que solicita, el 43% de los participantes dijo estar de acuerdo, el 27% menciona estar
totalmente de acuerdo, al igual el 27% indico una posicion neutra es decir no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo con la pregunta. Se observa que los colaboradores cuentan con un jefe o
superior inmediato que es flexible y justo frente a las solucitades de su equipo de trabajo,lo que
favorece el desarrollo y desempeio individual del trabajador y el entorno labotal.

Grifica 15

Interaccion e influencia: meta en comun del equipo

15. Siente que forma parte de un equipo que trabaja hacia una meta

comun
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En la grafica No. 15 frente a la pregunta siente que forma parte de un equipo que trabaja

hacia una meta comun, el 43% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo, un 20% refr”
que esta totalmente de acuerdo, por Gltimo, el 10% respondi6 que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Los colaboradores indican que el equipo busca cumplir las metas de manera

conjunta. Esto muestra la importancia que tiene el trabajo colaborativo en el grupo, a su vez

fortalece el crecimiento de la oficina, promueven el companerismo y las relaciones

interpersonales.

4.2.1.5 Dimension 5: Resolucion De Problemas Y Toma De Decisiones.

Esta dimension apunta a conocer la distribucion de responsabilidades en los
colaboradores, asi como su capacidad de resolucion de problemas frente a diversas situaciones y
la toma de decisiones.

Grifica 16

Resolucion de problemas

16. En su grupo de trabajo solucionar el problema es mas
importante que encontrar algin culpable
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En al grafica No. 16 que se relaciona si para el grupo de trabajo solucionar el problema es
mas importante que encontrar un culpable, el 40 % de los colaboradores indicaron estar de
acuerdo con el planteamiento, por otro lado, el 30% indico estar totalmente de acuerdo con dicho

planteamiento, a su vez, un 20% tuvo una posicion neutral frente a lo dicho, de manera
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descendiente, el 7% y el 3% indicaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
respectivamente. Asi que los colaboradores consideran que siempre solucionar el problema es~
mas relevante que encontrar algun culpable, lo que muestra un sentido de responsabilidad por

parte del equipo, esto puede aportar positivamente en el grupo haciendo que el compromiso de

cada miembro aumente y que la comunicacion se fluida.

Grafica 17

Facilidad para exponer problemas del trabajo

17. Es facil hablar con su jefe sobre problemas
relacionados con el trabajo
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En la grafica No. 17 con respecto a la pregunta es facil hablar con su jefe sobre problemas
relacionados con el trabajo, el 43% de la poblacion indica estar de acuerdo con el enunciado, el
37% esta totalmente de acuerdo, de lo contrario el 10% de los colaboradores manifestaron estar
en desacuerdo. En cuanto a los problemas que surgen a raiz del desarrollo de la funciones en el
trabajo, los colaboradores indican que es facil hablar de las problematicas que se presentan con el
superior, esto permite evidenciar que un buen proceso comunicativo es clave para la resolucion
de conflictos y la toma de decisiones.

Grifica 18

Toma de decisiones

58



DUCACION

VIGILADA MINE

/%
| uan

18. Puede tomar una accion/decision
sobre sus tareas sin consultar a su ~
jefe
)
R H B =
Totalm En Ni de Totalm
ente en desacue acuerdo acuerdo ente de
desac... rdo nien... acuer. ..
7% 0% 37% 33% 23%
[ | 2 0 11 10 7

En la grafica No. 18 frente al aspecto relacionado con el enunciado puede tomar una
accion/decision sobre sus tareas sin consultar a su jefe, el 37% de los participantes respondid no
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, de lo contrario el 33% de los encuestados dijo estar de
acuerdo, por otro lado 7 participantes manifestaron estar totalmente de acuerdo con el formulado
en la pregunta. Es preciso mencionar que una parte representativa de la poblacion indica que no
puede tomar decisiones sin consultar a su jefe inmediato, sin embargo, la otra parte de la
poblacion infiere que si puede hacerlo sin necesidad de consultar a su superior, cabe aclarar que
dentro de las labores que se desempefan, existen situaciones en donde el colaborador pude ser
auténomo para actuar y tomar decisiones frente a otras en donde es fundamental consultar con el
superior, esto muestra que si se permite que los trabajadores participen activamente en la toma de
decisiones ayuda a que su nivel de compromiso aumente y se sienta mas motivado para
alcanzar los objetivos establecidos.

4.2.1.6 Dimension 6: Planificacion.

Esta dimension se centra en identificar las estrategias para establecer objetivos y

directrices organizacionales.
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Proceso de planificacion

19. Considera que la organizaciéon cuenta con un proceso de
planificacion acorde a las necesidades de su cargo.
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En la grafica No. 19 el 30% de los colaboradores informaron estar de acuerdo con que la
organizacion cuenta con un proceso de planificacion que permite orienta las funciones del cargo,
de la misma manera el 30% indico no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17% dijo estar
totalmente en desacuerdo considerando que lo opuesto al planteamiento del enunciado. Cuando
la organizacion cuente con una planificacion en los procesos se genera ventajas competitivas y se
proporciona informacion que facilita la toma de decisiones para alcanzar los objetivos
planteados.

Grifica 20
Planeacion para desemperniar funciones

20. Para desempeiiar las funciones de su puesto considera
que hay la suficiente planeaciéon para realizarlo.
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En la grafica No. 20 donde se plantea el enunciado “Para desempefiar las funciones de su
puesto considera que hay la suficiente planeacion para realizarlo”, 14 personas consideran es‘u”
de acuerdo con este planteamiento, 6 colaboradores indicaron estar totalmente de acuerdo, por el
contrario 5 personas refieren no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 personas indicaron estar
en desacuerdo, 1 persona dijo estar totalmente en desacuerdo. Esto es importante, ya que permite
lograr una correcta planificacion de las actividades que se llevan a cabo en la cotidianidad del
trabajo a su vez garantiza que cada colaborador cumpla a cabalidad con los retos diarios de tal
manera que al culminar el mes se logre el cumplimiento de objetivos.

4.2.1.7 Dimension 7: Control.

Esta dimension se centra en conocer el ejercicio y la distribucion del control entre las
instancias organizacionales.

Grifica 21

Problemas del trabajo en horarios no laborales

21. Teme oir sonar el teléfono por si es alguien que llama sobre un
problema del trabajo en horarios no laborales
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En la grafica No. 21 con relacion al enunciado “teme oir sonar el teléfono por si es
alguien que llama sobre un problema del trabajo en horarios no laborales”, el 27% de las
personas manifestaron estar totalmente en desacuerdo con el enunciado, el 23 % de los

colaboradores respondieron estar de acuerdo, el 20% de las personas dijo no estar ni de acuerdo
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ni en desacuerdo, el 17% de la muestra menciona estar totalmente de acuerdo con la pregunta.
Frente a esta dimension, en la opinion de los colaboradores, relacionados con la grafica 21, n(ﬂ
encuentra una concordancia en los datos que permita inferir si lo que se plantea en el enunciado
afecta o no el clima laboral en la oficina.

Grafica 22

Gestion del jefe frente a las solicitudes del equipo de trabajo

22. Su superior inmediato gestiona las aportaciones de cada
miembro del equipo y ofrece la solucion a las tareas y
circunstancias complejas que se presentan
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En la grafica No. 22 con la pregunta su superior inmediato gestiona las aportaciones de cada
miembro del equipo y ofrece la solucion a las tareas y circunstancias complejas que se presentan, 12
personas respondieron estar de acuerdo, otras 9 participantes indicaron estar totalmente de acuerdo, 8
mas encuestados comentaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, a su vez 1 persona indico estar
en desacuerdos con lo enunciado. En relacion a si el jefe gestiona las aportaciones de cada miembro
del equipo y ofrece una solucion a las circunstancias que se presentan, la mayoria de los
colaboradores refieren que si sucede dentro de la oficina, esto es relevante debido a que esta manera
existe un control frente a las situaciones que se presentan, centrandose en la busqueda de soluciones

que beneficien al equipo.
4.2.1.8 Dimension 8: Capacitacion y Adiestramiento.

Busca indagar los objetivos de rendimiento y al perfeccionamiento de la planificacion y

de la formacion deseada.
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Grafica 23
Plan de carrera para los empleados ~
23. La empresa implementa un buen plan de carrera para los
empleados
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En la grafica No. 23 en relacion con el enunciado “la empresa implementa un buen plan
de carrera para los empleados”, el 47 % de la poblacion dijo estar de acuerdo, de igual manera el
23% respondio estar totalmente de acuerdo, un total 5 persona dijo no estar ni de acuerdo ni en
acuerdo con el enunciado. Frente a lo anterior gran parte de los encuestados coinciden estar
conformes con el interés que muestra la organizacion en velar por su crecimiento profesional y
personal, este aspecto resulta fundamental en los procesos relacionados con el clima laboral y el
desempefio.

Grafica 24

Interés por el desarrollo del potencial

24. La empresa se interesa por desarrollar su
potencial
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En la grafica No. 24 frente al enunciado “la empresa se interesa por desarrollar su
potencial”, el 37% de los participantes dijo estar de acuerdo con esta afirmacion, el 30% ~
menciona estar totalmente de acuerdo, un 23% indic6 una posicion neutra frente a la pregunta.
En lo antes mencionado se observa que la empresa tiene gran interés en desarrollar el potencial
de los colaboradores lo que conlleva a que sean cada vez mas competitivo en el desempefio de

sus funciones y sienta satisfaccion por sus labores realizados.

4.2.2 Desarrollo Variable 2 Desemperio laboral

A continuacion, se plasman las graficas relacionadas con los resultados de la encuesta
aplicada a este aspecto, cabe precisar, que se retoman los planteamientos de Palaci (2005) frente
al desempefio laboral retomando para el andlisis cada una de las caracteristicas mencionadas por

el autor.
4.2.2.1 Caracteristica 1: Compensacion.

Esta caracteristica del desempefio laboral se refiere a los beneficios que la empresa brinda

al colaborador por las tareas asignadas.

Grafica 25
Salario
25. El salario que recibe responde al trabajo que realiza
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Frente al aspecto relacionado con factores motivacionales en el colaborador, el enunciado

relacionado de si el salario que recibe el colaborador responde al trabajo que realiza, el 40% de
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las personas del estudio mencionaron estar totalmente de acuerdo con el enunciado, a su vez, e
mismo porcentaje de la poblacion indico estar de acuerdo equivalente a 12 participantes. De (”
modo, el 7% dijo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo planteado, un 10% dijo estar en
desacuerdo y un 3% refirid estar totalmente en desacuerdo. Con esto se evidencia que los
participantes coinciden estar satisfechos frente a estas variables debido a que logran satisfacer

sus necesidades materiales, esto permite percibir que la entidad remunera correctamente las

labores que desempefian el colaborador.

Grafica 26

Beneficios para los empleados

26. La empresa se preocupa por intentar dar mayores y mejores beneficios a
sus empleados
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La grafica No. 26 del enunciado “la empresa se preocupa por intentar dar mayores y
mejores beneficios a sus empleados”, el 50% de la poblacion indico estar totalmente de acuerdo
con este planteamiento, a su vez el 30% refiri6 estar de acuerdo con este enunciado, en menor
medida, el 13 % indico estar en desacuerdo con lo referido en el enunciado. Se percibe que la
entidad tiene un plan de compensacion que genera beneficios no salariales, esto muestra el apoyo

que la entidad ofrece para garantizar el bienestar del trabajador en diferentes areas.
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4.2.2.2 Caracteristica 2: Satisfaccion Con Las Tareas Asignadas.

Grafica 27 ~

Satisfaccion con el ambiente de trabajo

27. Se siente muy satisfecho con el ambiente de trabajo
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La grafica No. 27 que busca conocer si el colaborador se siente muy satisfecho con el
ambiente de trabajo, es preciso indicar que el 40% de la poblacion dijo estar de acuerdo con el
enunciado, de manera equitativa el 23% dijo estar totalmente de acuerdo con el enunciado y el
23% refirié una opcion neutral, no estando ni de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado
planteado; el 10% de la poblacion dijo estar en desacuerdo con esta posicion y un 3% indicod
estar totalmente en desacuerdo. Los colaboradores consideran estar desarrollando sus labores en
un ambiente que los motiva a desempefiar sus actividades adecuadamente. Con lo que se
evidencia que la entidad implementa estrategias para mantener un ambiente de trabajo adecuado
que genera satisfaccion en los empleados.

Grafica 28

Satisfaccion con el desarrollo en la empresa

28. Se siente satisfecho con su desarrollo profesional en la empresa
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Frente al enunciado de si el colaborador se siente satisfecho con su desarrollo pro!siona
en la empresa, es preciso indicar que segun lo que muestra la grafica N°28 el 40% dijo estar ~
totalmente de acuerdo con esta posicion, de manera descendiente un 37% indici6 estar de
acuerdo con lo planteado, el 13% equivalente a 4 colaboradores indicaron estar en desacuerdo y
un 10% refirié no estar de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado.

Grafica 29

Compromiso para alcanzar metas

29. Se siente comprometido para alcanzar las metas establecidas
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En la grafica No. 29 se centra en conocer si el colaborador se siente comprometido para
alcanzar las metas establecidas, por tanto, se muestra que el 63% la poblacion esta totalmente de
acuerdo, de igual manera 8 participantes refieren estar de acuerdo y por tltimo el 10% de
poblacion indican estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado. Los colaboradores
indican estar totalmente comprometidos para alcanzar las metas. Esto muestra que se brinda un
acompafiamiento constante por parte del superior inmediato que ayuda a crear un ambiente de
confianza donde el trabajador se siente comprometido a alcanzar los objetivos.

4.2.2.3 Caracteristica 3: Habilidades Y Aptitudes.

Grafica 30

Cumplimiento de estandares
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30. Es responsable de cumplir los estindares de desempefio y/o

rendimiento de acuerdo a sus habilidades y capacidades .
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En la grafica No. 30 la cual estd enfocada en conocer que tan responsable es el
colaborador de cumplir con los estdndares de desempeio y/o rendimiento de acuerdo a sus
habilidades y capacidades, se evidencia que, en primera medida, el 50 % de la poblacion
equivalente a 15 personas encuestadas respondieron estar totalmente de acuerdo con el
enunciado, a su vez un 47% indico estar de acuerdo y finalmente un 3% equivalente a un
colaborador dijo no estar de acuerdo, ni en desacuerdo tomando una posicion neutral. Es claro
que, si los colaboradores desarrollan aptitudes y habilidades relacionadas a su campo de accion,
tienen la posibilidad de desempefiarse de manera eficiente aportando significativamente a la
organizacion.

4.2.2.4 Caracteristica 4: Capacitacion Y Desarrollo.

Gratfica 31

Retroalimentacion

31. Su superior inmediato le da retroalimentacion tanto positiva
como negativa sobre su desempefio
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En la grafica No. 31 frente si el superior inmediato brinda retroalimentacion positiva o
negativa con respecto al desempeiio el 60% de los colaboradores dijo estar de acuerdo, el 0tro~
33% indico estar totalmente de acuerdo, de lo contrario, una persona indico no estar en
desacuerdo con el enunciado. Los colaboradores en su mayoria opinan que su superior inmediato
los retroalimenta constantemente tanto positiva como negativamente. Esto evidencia la
importancia de la retroalimentacion continua ya que mejora el desarrollo de los diferentes cargos
y aporta al desempefio del grupo de trabajo.

Grafica 32

Revision/ evaluacion de desemperio

32. Su superior inmediato realiza revisiones/evaluaciones
regulares sobre su desempefio
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En la grafica No. 32 se evidencia que el 43% de los encuestados dicen estar de acuerdo,
asi como el 40% refieren estar totalmente de acuerdo con el apartado su superior inmediato
realiza revisiones/evaluaciones regulares sobre su desempefio, de lo contrario el 13% de los
participantes no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado en mencion. Los
participantes indican que su superior inmediato regularmente realiza revision y evaluaciones a
todos cargos que se desempefiados en oficina. Esto es relevante para alcanzar los objetivos que
traza la organizaciéon debido a que ayuda a la implementacion de nuevas estrategias que

mejoren el desempeiio del trabajador y sus resultados.
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Grafica 33

Formacion para el desarrollo ~

33. Recibe formacion en alguna area de su interés y que forma
parte importante de su desarrollo
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En la grafica No. 33 se identifica que los colaboradores dijeron estar de acuerdo en un
37%, asi mismo 33% de las personas refieren estar totalmente de acuerdo, a su vez 30% de la
poblacion dijo estar de acuerdo con la pregunta recibe formacion en alguna area de su interés y
que forma parte importante de su desarrollo. Los participantes consideran que la organizacion los
capacita de manera constante en diferentes areas y programas relacionadas al sector financiero,
Esto muestra la importancia del proceso de capacitacion y formacion del trabajador en el
desempefio laboral.

Grafica 34

Formacion para mejorar el desemperio

34. Su superior inmediato se preocupa porque reciba formacién sobre una
nueva herramienta o funcién para mejorar su desempefio
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En la grafica No. 34 frente al enunciado su superior inmediato se preocupa porquereciba
formacion sobre una nueva herramienta o funcién para mejorar su desempefio, el 43% de los ~
participantes dijo estar de totalmente de acuerdo, un 37% menciona estd de acuerdo, el 17%
indico no estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado. Con esto se evidencia que la
organizacion se interesa en capacitar al personal de tal manera que adquiera las competencias
necesarias para desarrollar su rol de acuerdo con las actualizaciones que nazcan en su area.

4.2.2.5 Caracteristica 5 Factores Motivacionales.

Grafica 34

Herramientas para mejorar el desemperio

35. Su superior inmediato le otorga las herramientas necesarias
para mejorar su desempefio
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En la grafica No. 35 frente al aspecto relacionado con si le otorgan las herramientas
necesarias para mejorar su desempefio, el 50% de los colaboradores refieren que se encuentran
de acuerdo, 10 personas respondieron estar totalmente de acuerdo con tal aspecto, ninguna
persona dijo estar totalmente en desacuerdo frente a la pregunta. Frente a estas variables, se
perciben que la entidad junto a sus lideres garantiza que el colaborador cuente con las
herramientas necesarias para desarrollar su trabajo de manera eficiente. Esto permite mejorar los

niveles de productividad y aporta positivamente en el desempefio laboral del equipo.
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Clima laboral

36. Trabaja en un clima ameno, comodo, y respetuoso
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Frente al enunciado si el colaborador considera que trabaja en un clima en un clima
ameno, comodo y respetuoso, los colaboradores indicaron en un 43% estar totalmente de acuerdo
con lo propuesto en el enunciado, a su vez, el 27% refiri6 estar de acuerdo en trabajar en un
clima ameno, el 20% dijo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con este item. En un porcentaje de
7% los colaboradores dijeron estar en desacuerdo y un 3 % dijo estar totalmente en desacuerdo.
Frente a estos aspectos. Los colaboradores consideran estar desarrollando sus labores en un
ambiente que los motiva a desempenar sus actividades adecuadamente. Esto incide positiva o
negativamente en el rendimiento del trabajador.

Gratfica 36

Clima dentro del equipo

37. Existe buen clima de trabajo dentro del equipo
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De acuerdo con lo que indica la grafica No. 37, frente a si existe buen clima dentrd del mane

equipo de trabajo, los colaboradores en un 37% indicaron estar de acuerdo, seguido de un 30‘”
que refiri6 estar totalmente de acuerdo con lo plantado. De manera neutral, el 23% indic6 no

estar de acuerdo ni en desacuerdo y de manera contraria, el 7 % dijo estar en desacuerdo, asi

como el 3% equivalente a una persona dijo estar totalmente en desacuerdo. Los colaboradores
consideran que existe buen clima de trabajo dentro del equipo. Con esto se denota que es

importante desarrollar las actividades en un buen clima de trabajo que genere satisfaccion en los
colaboradores y aumente la productividad.

Griéfica 37

Motivacion por parte del superior

38.Su superior lo motiva a cumplir con su trabajo de la manera que
usted considere mejor
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En la grafica No. 38 permite evidenciar que, el 43% de la poblacion manifiesta estar
totalmente de acuerdo con que su superior lo motiva a cumplir con su trabajo de la manera mas
conveniente para el colaborador, del mismo modo el 37% de los participantes refieren estar de
acuerdo con el asunto en mencion. Cabe aclarar que ninguno de los colaboradores dice estar en
desacuerdo. Frente a esto los colaboradores opinan sentirse motivados a desempenar sus

actividades adecuadamente. Este aspecto es relevante para que el superior le apueste a mantener
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un alto nivel de motivacion en sus equipos de trabajo con el fin de alinear metas y obj etiv’s de

colaborador con las de la entidad. ~

4.2.2.6 Caracteristica 6 Expectativas De Los Empleados.

Gratfica 38

Fomento de la promocion

39. Frente a una nueva vacante se da prioridad a los empleados
para fomentar su promocion
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En la grafica No. 39 de acuerdo con la pregunta frente a una nueva vacante se da
prioridad a los empleados para fomentar su promocion, los participantes respondieron estar de
acuerdo en un 40%, 7 personas refieren no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 20 % de los
encuestados dicen estar totalmente de acuerdo. Los colaboradores dijeron en su mayoria que la
entidad da prioridad al personal ante nuevas vacantes con lo que fomenta su promocion y ofrece
la oportunidad de escalar dentro de la organizacidn, este aspecto resulta fundamental, para que el
colaborador logre destacarse en el desarrollo de sus trabajo. Con esto se denota el interés de la

entidad por apoyar y motivar al colaborador en su crecimiento personal y profesional .
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Retribucion a los empleados ~

40.La empresa retribuye correctamente a los empleados con
buen desempeiio
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A la pregunta de si la empresa retribuye correctamente a los empleados que presentan buen
desempefio, los colaboradores indicaron en un 40% estar de acuerdo con este planteamiento, a su vez
el 33% de la poblacion indico estar totalmente de acuerdo con lo planteado. A su vez, el 17% de la
poblacion indico no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion. Un 7% indicé estar
totalmente en desacuerdo con el planteamiento diligenciado. Los colaboradores opinan que la
empresa compensa de manera justa el buen desempefio de sus colaboradores, este aspecto resulta
esencial, para que el colaborador se esmere por cumplir a cabalidad las metas establecidas. Con esto
se evidencia que la entidad valora y reconoce el buen desempefio de los trabajadores.

4.3 Analisis De Resultados
Se realiza el analisis de las dimensiones del clima laboral y de las caracteristicas del

desempefio laboral.

4.3.1 Analisis De Las Dimensiones Del Clima Laboral

Los colaboradores del banco caja social de la oficina Venecia Av 68, refieren
mayoritariamente que reciben una retroalimentacidon constante sobre su desempefio en las
funciones que realizan asignadas a cada uno de sus cargos, ademas reconocen que se les brindan

estrategias para la mejora continua. A su vez, refieren que cuentan con un lider que se enfoca en
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hacer las cosas bien y sirve de referente sobre como realizar las actividades laborales de una
manera adecuada. ~

Frente a este aspecto, se evidencia que la figura de liderazgo impacta de manera
significativa en cada uno de los colaboradores al momento de desempenar las tareas asignadas.
Aspectos como la retroalimentacion, las estrategias de mejora y el referente de un buen
liderazgo, es parte importante para que se cree un adecuado clima laboral. Con respecto lo
anterior, se considera pertinente enfatizar en los planteamientos de Sandoval (2004, p.84), quien
refiere que dentro las organizaciones, el estilo de liderazgo tiene una gran influencia en el
ambiente laboral.

En la dimension relacionada con las estrategias para motivar a los empleados y responder
a sus necesidades, en general, los participantes del estudio consideran que reciben buen trato por
parte de sus superiores. De igual manera consideran que su lider se interesa por aportar a su
bienestar. Dentro de esta dimension cabe mencionar que, en este apartado, se tiene en cuenta la
motivacion desde la parte extrinseca, es decir la manera como el lider se dirige al colaborador
brindando un buen trato e interesdndose por su bienestar.

En esta dimension cabe resaltar los aportes de Chiavenato (2011, p. 49) donde menciona
que "cuando la motivacion es alta, el clima organizacional sube y se traduce en relaciones de
satisfaccion, animo, interés, colaboracion, etcétera” frente a este aspecto, el hecho que el lider
brinde un buen trato y se interese por el bienestar de los colaboradores aporta de manera
significativa para crear relaciones de satisfaccion.

Con respecto a la disponibilidad de canales de comunicacion, los colaboradores de la
oficina Venecia Av. 68 indican que cuentan con los canales para expresar sus necesidades, dudas

o dificultades. Sin embargo, una tercera parte de la poblacion refirié que la informacion que
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requiere para realiza su trabajo no es lo suficientemente oportuna para desempefiar sus labores en

los tiempos apropiados. Esta caracteristica de la dimension de la comunicacion es fundamenta~
tenerla presente y aporta un aspecto de mejora que permita que la informacion llegue en los

tiempos correspondientes, sin que genere indisposicion en el colaborador a la hora de desarrollar

sus funciones.

De igual manera, en los aspectos que se relacionan con la comunicacion dentro de los
integrantes del equipo de trabajo, incluyendo al superior inmediato, es importante resaltar que los
colaboradores destacan una adecuada comunicacion con su jefe, quien los escucha y del mismo
modo comunica las metas al equipo de trabajo.

Por otra parte, en lo que respecta a la comunicacion entre los compaiieros de trabajo, esto
evidencia que mas de la mitad de la poblacion refiere que existe una adecuada comunicacion, sin
embargo, cabe resaltar que casi la mitad manifiesta que existen falencias relacionadas con la
comunicacion entre companeros del mismo nivel. Por ultimo, los participantes coindicen en que
existe respeto frente a los temas tratados con los colaboradores, guardando una alta confidencialidad.
Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario hacer seguimiento a las dificultades que se puedan
presentar entre los pares ya que puede tener impactos negativos a nivel personal, en el ambiente
de trabajo y en el cumplimiento de objetivos del equipo.

En relacion a la dimension de interaccion e influencia, los colaboradores coinciden que la
exigencia de trabajo relacionada con el cumplimiento de metas y objetivos establecidos en la
organizacion es un factor generador de estrés. Un aspecto que resulta relevante es que pese al
estrés que genera el cumplimiento de las metas, los encuestados indican que el equipo busca
cumplir las metas de manera conjunto. Esto resulta relevante para hacer seguimiento ya que, al
no darle importancia a este factor, podria impactar de manera negativa en el bienestar y la salud

del trabajador lo que repercute en la productividad y el desempefio laboral.
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Frente a la participacion del jefe en lo que respecta a la influencia e interaccion, lo
colaboradores coinciden en que cuentan con un jefe o superior inmediato que es flexible y jus”
frente a las solicitudes de su equipo de trabajo, por lo que consideran de que una u otra forma su
jefe esta en la disponibilidad de ayudarlo frente a sus solicitudes.

En relacion con lo anterior, es importante indicar que frente a la dimension de interaccion
e influencia que se enfoca en la manera como se desarrolla la relacion superior y subordinado
para cumplir las metas y objetivos de la organizacion, es preciso mencionar que dentro del banco
caja social en la oficina Venecia Av. 68 esta dimension se desarrolla en la medida en que los
colaboradores consideran que son escuchados por su superior, esto permite que el colaborador
pueda expresar sus ideas sin temor a ser juzgado y que va a recibir ayuda en sus requerimientos.
al mismo tiempo, al analizar que pese al estrés que genera su trabajo y todo lo que una situacion
de estrés puede generar, los colaboradores tienen presente el compromiso para cumplir las metas
trazadas por el equipo.

En este aspecto es importante resaltar la importancia de la relacion entre el superior y el
colaborador, ya pude impactar de manera positiva o negativa en el clima laboral y el desempefio
laboral del colaborador. Esto se enlaza con lo que plantea (Bhal y Ansari, 2007, citado por De la
Rosa y Carmona, 2010), donde refieren que "El lider es el punto de union entre el empleado y la
organizacion, es una pieza clave tanto para la evaluacion del rendimiento como para el reparto de
responsabilidades y la asignacion de recursos para su desarrollo” (p.115), por lo que es
importante hacer hincapié en el rol del lider y la manera como ejerce su liderazgo hacia los
colaboradores.

De otro modo, en cuanto a los problemas que surgen a raiz del desarrollo de las funciones

en el trabajo, los colaboradores indican que es facil hablar de las problematicas que se presentan
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con el superior, a su vez, consideran que siempre solucionar el problema es mas relevante'que
encontrar algin culpable lo que muestra un sentido de responsabilidad por parte del equipo. M
situacion expone un sentido de responsabilidad por parte del equipo, esto puede aportar
positivamente en el grupo haciendo que el compromiso de cada miembro aumente y que la
comunicacion se fluida.

Teniendo en cuenta lo anterior, la resolucion de problemas y toma de decisiones son dos
aspectos claves que influyen en la manera como se desarrolla el clima laboral, no solo por lo
retos que impone, sino también en la forma como se solucionar, cabe mencionar que el nivel de
responsabilidad frente a estos aspectos, se relaciona con el grado de autonomia que permite el
cargo.

En este aspecto se resalta que los colaboradores buscan cumplir una meta en comun,
identifican su rol dentro de la participacion en lo que respecta a la toma de decisiones y a su vez,
comprenden que frente a decisiones determinantes es importante desarrollar la autonomia sin
dejar de reconocer el rol fundamental del superior en este aspecto y consultar en el momento en
que se requiera.

En la dimension de planificacion la cual corresponde a las estrategias para establecer
objetivos, y directrices organizacionales. Los participantes en su mayoria refieren contar con un
proceso de planificacion acorde a las necesidades de su cargo, sin embargo, otra parte de la
poblacion indica que esto no sucede. Esta diferencia o variacion en los resultados, se puede dar
dependiendo del tiempo en que el colaborador desempefie sus funciones en la compafiia, ya que,
de acuerdo a cada proceso, relacionados con cargos comerciales, de servicios y demads se cuentan
con diferentes protocolos y dependiendo en el area donde se desarrolle el colaborador, estos

pueden variar.
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Asi mismo, gran parte de lo participantes indicaron que, para desempefiar las funciones

de acuerdo al cargo y puesto de trabajo, existe una adecuada planeacion y organizacion para ~
realizarlo, enfocdndose mas en el proceso de autogestion del colaborador.

En relacion con la dimension de planificacion, cabe mencionar que el banco caja social
en general, cuenta con un proceso de planificacion y organizacion frente a diferentes estrategias,
tanto comerciales como aquellas relacionadas con los servicios, este aspecto se encuentra
inmiscuido dentro de su cultura organizacional y mapa de procesos, sin embargo, es importante
abordar este aspecto con los colaboradores e identificar los factores que consideran no favorecer
dicho proceso.

En relacion al hecho de si el jefe gestiona las aportaciones de cada miembro del equipo,
y ofrece una solucion a las circunstancias que se presentan, la mayoria de la poblacion se
identifico con que esto si sucede dentro de la oficina, esto es relevante debido a que esta manera
se identifica la funcion del equipo de trabajo incluyendo al lider, en relacion a los puntos de vista
y opiniones que cada uno ofrece frente a su cargo.

4.3.2 Analisis De Las Caracteristicas Desemperio Laboral

Acerca de la caracteristica de compensacion que involucra el salario y otros beneficios,
los participantes coinciden con el hecho de estar satisfechos frente a estas variables, por tanto,
perciben que la entidad tiene un interés genuino por apoyar al colaborador en su bienestar
implementado planes de compensacion salariales y no salariales que benefician al colaborador en
diferentes aspectos. Con respecto con este planteamiento, Medina (2018) enfatiza en la
importancia del " papel relevante de las compensaciones en la satisfaccion del empleado, y por
tanto en su motivacion, que a su vez tiene como efecto directo un mejor desempefio laboral, y

por ende un alto indice de probabilidad de cumplimiento de objetivos organizacionales" (p.26)
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En concordancia con lo que plantea el autor, las compensaciones son un factor
determinante en el desempefio del colaborador, ya que como propone, este aspecto impacta de~
manera significativa en la vida del colaborador y en su desarrollo no solo laboral, sino también
personal, familiar y profesional.

Asi mismo, es preciso mencionar lo que plantean Estela y Herndndez (2019) quienes
refieren que "Un sistema salarial adecuado puede generar efectos positivos en el desempefio
laboral e institucional y de lo contrario puede producir un deterioro en la calidad del entorno
laboral. En los casos graves, el deseo de obtener mejor compensacion puede disminuir el
desempefio, incrementar el nivel de quejas o conducir a los empleados a buscar un empleo
diferente" (p.4)

Sobre la caracteristica de satisfaccion que se refiere a las tareas asignadas y al
compromiso que se siente para lograrlas, la mayoria de los encuestados indican estar totalmente
comprometidos para alcanzar las metas, por otro lado, se resalta la importancia de la
retroalimentacion para lograr un 6ptimo desempefio de las actividades que debe asumir cada rol,
por tanto, el empleado considera sentirse satisfecho con el desarrollo profesional en la
organizacion.

Este planteamiento se considera relevante en el momento de abordar el desempefio
laboral, ya que no es desconocido que un trabajador satisfecho con lo que le ofrece la
organizacion, busca dar lo mejor de si dando todo su potencial para el cumplimiento de las metas
y objetivos relacionados con su cargo.

Frente a lo anterior, Weiss (2002 citado por Wilches 2018) refiere lo siguiente en cuanto
a la satisfaccion relacionada con el desempeiio laboral. "es un juicio evaluativo positivo o

negativo que el individuo realiza de su situacion de trabajo, la satisfaccion laboral se puede
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relacionar directamente con el conocimiento de la persona dentro de una organizacion. Esta

experiencia se transforma en la percepcion del trabajador y esta tltima culmina en un ~
componente emocional. Todos estos factores desembocan en la manera de actuar del individuo
(p-54)

Como lo menciona el autor, la satisfaccion laboral tiene un componente subjetivo y
objetivo que determina la manera en como las personas se sienten frente a diferentes aspectos
que se relacionan con su entorno laboral, en el contexto de la investigacion, como ya se
menciono los colaboradores siente apoyo de parte de la organizacion, en aspectos como el
crecimiento profesional, el compromiso para el cumplimiento de las metas, esto se evidencia en
los resultados de su desempeio laboral.

El siguiente punto trata acerca de las habilidades y aptitudes que se requieren para llevar
a cabo las tareas asignadas en el puesto de trabajo, esta caracteristica se enfoca en conocer si el
colaborador es responsable de cumplir los estandares de desempefio y/o rendimiento de acuerdo
a sus habilidades y capacidades, entendidas desde la perspectiva del saber hacer como lo
describen Marin et al. (2002) que se refiere a "Ser capaz de aplicar los conocimientos que se
poseen a la solucion de los distintos problemas concretos que plantea el trabajo. En realidad, en
este caso, nos estamos refiriendo a las habilidades y destrezas de las personas" (p.48)

Con referencia a lo anterior, es claro que, si los colaboradores desarrollan aptitudes y
habilidades relacionadas su campo de accion, tienen la posibilidad de desempefiarse de manera
eficiente aportando significativamente a la organizacion. Ahora bien, esto permite reconocer la
importancia de que las organizaciones conozcan las habilidades que caracterizan a cada
empelado, esto con la finalidad de potencializarlas y brindar la oportunidad de asignar cargos

acordes al saber y saber hacer de cada uno de los colaboradores.
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En cuanto la capacitacién y desarrollo que consiste en el enteramiento para fomentarel e
desempefio donde se tienen presente la retroalimentacion, la revision/evaluacion y formaci(')n,~
gran parte de los participantes opinan que la organizacion los capacita de manera constante en
diferentes areas y programas relacionadas al sector financiero, que los cargos desempenados son
sujetos a evoluciones y retroalimentacion con lo que se logra una mejora continua en el
desarrollo de sus cargos.

Frente al proceso de capacitacion dentro de las organizaciones, Rojas (2018) refiere lo
siguiente: "La capacitacion es conocida como la actividad por medio de la cual las
organizaciones brindan los conocimientos especificos sobre una actividad a un colaborador. Por
medio de este método educativo se forman personas mas seguras de si mismas, mas aptos para
realizar las actividades propias de sus puestos de trabajo y mas motivados para llevar adelante la
actividad para la cual se les ha tomado en cuenta en las empresas. (p.1)

Los aspectos contemplados dentro de esta caracteristica del desempefio laboral cumplen
una funcioén importante en la manera que el trabajador desempefia cada una de sus funciones,
esto debido a que, si el personal esta en constante proceso de capacitacion y formacion, adquiere
las competencias necesarias para desarrollar su rol de acuerdo a las actualizaciones que nazcan
en su area.

Otro punto son los factores motivacionales que surgen para hacer las tareas donde se tiene
en cuenta el clima laboral, el liderazgo, las herramientas de trabajo y el trabajo en equipo, frente
a estos aspectos, los colaboradores del banco caja social de la oficina Venecia Av. 68, consideran
estar desarrollando sus labores en un ambiente que los motiva a desempenar sus actividades

adecuadamente.
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La motivacién se considera un aspecto fundamental en el desempefio del colaborador, del ~ e
grado de motivacion, depende la manera en la cual el colaborador va a desempefiar sus ~
funciones.

De acuerdo con Mazariegos (2015) "La motivacion para realizar las actividades laborales
da como resultado que el individuo tenga la disposicion, interés y voluntad de
alcanzar o realizar una tarea, meta u objetivo de la organizacion. Decir que, si una
persona esta totalmente motivada para su trabajo, significa que muestra una
inclinacion positiva para realizarlo" (p.26), esto permite observar que las empresas
deben apostarle a mantener a una alta motivacion al personal con el fin de que
esto se alinee en concordancia con las metas y objetivos que exige su cargo
generando beneficio para las partes.

Por otra parte se aborda las expectativas del empleado frente a las posibilidades de
ascenso y reconocimiento, los encuestados dijeron en su mayoria que la entidad da prioridad a su
personal ante nuevas vacantes con lo que fomenta su promocion, también coinciden en que la
empresa compensa de manera justa el buen desempefio de sus colaboradores ofreciendo
oportunidades de escalar dentro de la organizacion, este aspecto resulta fundamental, pese a que
no es un factor que se pueda cumplir a corto plazo es fundamental para que el colaborador se
esmere por desempefiarse de manera adecuada en su empresa.

4.3.3 Aspectos Positivos Del Clima Laboral Que Influyen En El Desempeiio De Los
Colaboradores
A continuacidn, se enuncian los aspectos positivos del clima laboral que influyen positiva

y negativamente en el desempefio del colaborador.
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Retroalimentacion constante sobre su desempeio en las funciones. ~

4.3.3.1 Aspectos Positivos.

Implementacion de estrategias para la mejora continua

Impacto del liderazgo en cada uno de los colaboradores al momento de desempenar las
tareas asignadas

Buen trato entre todos los miembros del equipo lo que genera motivacion

Disponibilidad de canales de comunicacion lo que facilita expresar inquietudes.
Adecuada comunicacién con el jefe, y comunicacion de metas al equipo de trabajo.
Flexibilidad en el liderazgo frente a las solicitudes del equipo.

Escucha activa, esto permite que el colaborador pueda expresar sus ideas sin temor a ser
juzgado y recibir ayuda en sus requerimientos.

Es facil hablar de las probleméticas que se presentan con el superior, a su vez, consideran
que siempre solucionar el problema es mas relevante que encontrar algin culpable lo que
muestra un sentido de responsabilidad por parte del equipo.

Cumplimientos de metas en comun, identificacion de su rol dentro de la participacion,
desarrollo de la autonomia.

Contar con un proceso de planificacion acorde a las necesidades de su cargo

Adecuada planeacion

Cuenta con un proceso de planificacion y organizacion frente a diferentes estrategias,
tanto comerciales como aquellas relacionadas con los servicios.

Satisfaccion con las compensaciones que ofrece la empresa

Existe compromiso para alcanzar las metas

85



VIGILADA MINEDUCACION

/36
uAN

UNIVERSIDAD
ANTONIO NARINO

La organizacion capacita de manera constante en diferentes dreas y programas
relacionadas al sector financiero. ~
Desarrollando sus labores en un ambiente que los motiva a desempenar sus actividades
adecuadamente.

La entidad da prioridad a su personal ante nuevas vacantes con lo que fomenta su
promocion

4.3.3.2 Aspectos Negativos.

La informacién que requiere para realiza su trabajo no es lo suficientemente oportuna
para desempenar sus labores en los tiempos apropiados.

Falencias relacionadas con la comunicacion entre compafieros del mismo nivel.

La exigencia de trabajo relacionada con el cumplimiento de metas y objetivos

establecidos en la organizacion es un factor generador de estrés.
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Conclusiones

Concluyendo con la investigacion realizada, cabe destacar los aspectos del clima laboral
que influyen en el desempefio laboral de los colaboradores de la oficina Venecia Av. 68, dentro
del ejercicio, se identificd que aspectos del clima laboral como la motivacién, comunicacion,
capacitacion, Interaccion, influencia del estilo de liderazgo, Resolucion de problemas y toma de
decisiones impactan significativamente el desempefio laboral.

En primera medida, la investigacion permiti6é determinar que los colaboradores del banco
caja social de la oficina Venecia Av 68, reciben una retroalimentacion constante en relacién con
su desempefio y realizan una constante retroalimentacion y capacitacion que aporta a la mejora
continua de sus procesos, esto relacionado también con el estilo de liderazgo con el que influye el
jefe inmediato, para los colaboradores la figura del superior inmediato sirve de referente que los
motiva a cumplir a cabalidad con las actividades de tal manera que logran alcanzar los objetivos
establecidos.

En segundo lugar, en relacion con la dimensién de motivacion del clima laboral tiene un
relacion directa con el desempeiio laboral de los colaboradores de la oficina Venecia Av.68 en
aspectos relacionados con el buen trato y el interés de los lideres por el bienestar de los empleados,
cabe resaltar que la motivacion se encuentra en una direccidn interna y externa, en cuanto a la
primera, se enfoca en aspectos motivacionales que nacen de las necesidades de alcanzar los
objetivos por parte del colaborador bien sean personales o laborales; por otro lado, los factores
ambientales del entorno laboral que influyen en el colaborador y lo motivan para desempeiar sus

labores que en el contexto de la oficina cumplen con dicho proposito.
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En cuanto a la dimension de la comunicacion y su influencia en aspectos relacionados con

el desempefio laboral, en general, los colaboradores de la oficina Venecia Av 68 indican”
cuentan con los canales de comunicacion, pero la informaciéon no es lo suficientemente oportuna
para desempefiar sus labores en los tiempos apropiados, este aspecto influye en el desempefio
laboral, debido a que si no se cuenta con informacion actualizada, veraz, oportuna, esto va a incidir
de manera negativa en el cumplimiento de objetivos y metas que la organizacion establece , por
lo que es un aspecto importante que se considera mejorar, asi como las falencias relaiconadas con
la comunicacion entre compaineros del mismo nivel. Por otro lado, como aspecto positivo los
colaboradores consideran que existe una adecuada comunicacion con su jefe quien escucha sus
necesidades.

En cuanto a la interaccion e influencia, los colaboradores coinciden que la exigencia de

trabajo relacionada con el cumplimiento de metas y objetivos establecidos en la organizacion es
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un factor generador de estrés, por lo que es importante intervenir en este aspecto con el fin de que
a largo plazo no se convierta en un factor que afecte de manera negativa el desempeio laboral y
su vez el clima laboral. Otro que resulta relevante es que pese al estrés que genera el
cumplimiento de las metas los colaboradores de una u otra forma se esfuerzan cumplir las metas
establecidas. Por otro lado, los colaboradores consideran que su jefe influye de manera positiva
siendo flexible y justo a la hora de ejercer su liderazgo.

En este aspecto, los colaboradores coinciden estar conformes con el interés que muestra
la organizaciéon en velar por su crecimiento profesional y personal, este aspecto resulta
fundamental en los procesos relacionados con el clima laboral y a su vez con el desempefio, ya

que se infiere que un trabajador que es encuentra en constante entrenamiento, es un trabajador con
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mayores competencias para desarrollar su trabajo desempefiando sus funciones de ‘manera
motivada, lo que impacta en sus relaciones, su interaccion y sus aportes al equipo. ~

Por otro lado, un factor determinante en el desempefio laboral, surge de la motivacion
relacionada con la compensacion que involucra el salario y otros beneficios, en conclusion, los
participantes coinciden estar satisfechos frente a estas variables, por tanto perciben que la entidad
tiene un interés genuino por apoyar al colaborador en su bienestar implementado planes de
compensacion salariales y no salariales que lo benefician en diferentes &mbitos en relacion con el
desarrollo personal, profesional y laboral. Pese a que este aspecto no estd contemplado en las
dimensiones planteadas por Likert en el clima laboral, se considera que es una caracteristica que
de manera directa o indirecta influye en la manera como el colaborador realiza su trabajo
manifestado en su interaccion con el entorno laboral.

Por ultimo, dentro del desempefio laboral, es fundamental el desarrollo de las aptitudes y
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habilidades con las que cuenta el colaborador y con las que pude dar respuesta en relacion a las
exigencias de su campo de accion ya que esto permite en el colaborador desempenarse de manera
eficiente aportando significativamente a la organizacion. Por lo cual, se reconoce la importancia
de que las organizaciones conozcan las habilidades que caracterizan a cada empleado, esto con la
finalidad de potencializarlas y brindar la oportunidad de asignar cargos acordes al saber y saber

hacer de cada uno de los colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta de clima y desempeiio laboral

Esta encuesta tiene como objetivo conocer su percepcion frente al clima y el desempefio laboral.
Estd dirigido a los colaboradores del Banco Caja Social de la oficina Venecia Av. 68, cabe
mencionar que la informacién recolectada sera usada inicamente con fines académicos.
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Por favor responda las siguientes preguntas, asigne una calificacion a cada uno de los siguientes
aspectos de acuerdo con la escala de valores de 1 a 5 donde:

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo.

Tiempo en la organizacion: .

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

1. Puede tomar una accidén/decision sobre sus tareas
sin consultar a su jefe

2.Su superior 1o motiva a cumplir con su trabajo de la
manera que usted considere mejor

3. Es responsable de cumplir los estandares de
desempeiio y/o rendimiento

4. Se siente comprometido para alcanzar las metas
establecidas

5. Trabaja en un clima ameno, comodo, y respetuoso

6. Existe buen clima de trabajo dentro del equipo

7. Se siente muy satisfecho con el ambiente de trabajo

8. La empresa implementa un buen plan de carrera
para los empleados

9. Recibe formacion en alguna area de su interés y que
forma parte importante de su desarrollo

10. Frente a una nueva vacante se da prioridad a los
empleados para fomentar su promocion

11. Se siente satisfecho con su desarrollo profesional
en la empresa

12. La empresa se preocupa por intentar dar mayores
y mejores beneficios a sus empleados

13. La empresa retribuye correctamente a los
empleados con buen desempefio

14. La empresa se interesa por desarrollar su potencial

15. El salario que recibe responde al trabajo que
realiza

16. Para desempefiar las funciones de su puesto debe
hacer un esfuerzo adicional en el trabajo

17. Algunos de los trabajadores de su empresa sufren
de un alto estrés debido a la exigencia de trabajo

18. Teme oir sonar el teléfono por si es alguien que
llama sobre un problema del trabajo en horarios no
laborales

19. Tiene mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo

20. Su superior inmediato le otorga las herramientas
necesarias para mejorar su desempefio

21. Su superior inmediato le da retroalimentacion
tanto positiva como negativa sobre su desempefio

22. Su superior inmediato realiza
revisiones/evaluaciones  regulares  sobre  su
desempefio
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23. Su superior inmediato se preocupa porque reciba
formacion sobre una nueva herramienta o funcién
para mejorar su desempefio

L

24. Cuenta con canales de comunicacién para
expresar sus necesidades, dudas o dificultades

25. Recibe de forma oportuna la informacion que
requiere para su trabajo

26. Su superior inmediato le comunica de manera
clara las metas del grupo de trabajo

27. Es facil hablar con su jefe sobre problemas
relacionados con el trabajo

28. Puede contar con la ayuda de su jefe cuando la
necesite

29. Considera que su jefe es flexible y justo ante las
peticiones que solicita

30. Siempre recibe un buen trato por parte de los
diferentes jefes de la compaiiia

31. Su superior inmediato se retine regularmente con
usted para retroalimentar sobre su desempefio y como
mejorarlo

32. Su superior inmediato respeta la confidencialidad
de los temas que comparte con él

33. Existe una muy buena comunicacién con su
superior inmediato

34. Su superior se interesa por su bienestar

35. Su superior inmediato es un buen referente de
como hacer bien las cosas

36. Su superior inmediato gestiona las aportaciones de
cada miembro del equipo y ofrece la solucion a las
tareas y circunstancias complejas que se presentan

37. Su superior inmediato escucha lo que dice su
personal

38. Existe muy buena comunicaciéon entre los
compaiieros de trabajo

39. Siente que forma parte de un equipo que trabaja
hacia una meta comin

40. En su grupo de trabajo solucionar el problema es
mas importante que encontrar algun culpable

Gracias por su participacion
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