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Resumen

El objetivo de este trabajo es analizar el estado del clima organizacional en el Centro
de Contacto Coomeva CSA, con el fin de evaluar sus oportunidades de mejoramiento y
aspectos negativos para que la empresa pueda llevar un desarrollo eficiente en el sector salud,
con servicios y atencion de primera mano. Para la investigacion se realiza el método de
investigacion mixta, siendo métodos cuantitativos y cualitativos. La metodologia consta de
una encuesta aplicada a la némina completa del Centro de Contacto de Coomeva, que a nivel
nacional alcanza 1200 empleados, con el fin de conocer la opinion de las personas sobre las
condiciones actuales del clima laboral. En la encuesta se cuenta con preguntas cerradas,
cortas, claras, facil de interpretar y giran de acuerdo con el comportamiento individual de los

empleados.

Palabras clave: Ambiente laboral, crecimiento, integracion, motivacion, reciprocidad,

recurso humano.



Abstract
The objective of this work is to analyze the state of the organizational climate in the
Coomeva CSA Contact Center, in order to evaluate its opportunities for improvement and
negative aspects so that the company can carry out an efficient development in the health
sector, with services and care first hand. For the research, the mixed research method is
carried out, being quantitative and qualitative methods. The methodology consists of a survey
applied to the complete payroll of the Coomeva Contact Center, which reaches 1,200
employees nationwide, in order to know the opinion of people about the current conditions of
the work environment. The survey has closed questions, short, clear, easy to interpret and
rotated according to the individual behavior of the employees.

Keywords: Work environment, growth, integration, motivation, reciprocity, human resource
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Introduccion
En la actualidad en toda organizacion es fundamental y de vital importancia que exista
un clima organizacional estable para el bienestar laboral de los empleados y por consiguiente
que este factor sea fundamental a la hora de obtener buenos resultados comparativos por parte

de cada una de las areas implicadas.

Es por esta razon que se llevara a cabo la presente investigacion con el objetivo de
realizar un cambio oportuno y duradero en el clima laboral dentro del area del Centro
Contacto Coomeva CSA, siendo este cambio necesario principalmente para el bienestar
laboral de los empleados y que estos se sientan a gusto con las estrategias realizadas y por
consiguiente una mejora latente en el ambiente organizacional, el cual se vera reflejado en el
trabajo y efectividad de los resultados de cada uno de los asesores. Se debe resaltar que un
empleado que se sienta estable emocionalmente gracias a las buenas practicas
organizacionales lograra transmitir de forma oportuna los requerimientos solicitados por los
usuarios, los cuales son la razén principal de la actividad de la empresa; un usuario bien
atendido también hace que el clima organizacional se vea impactado de forma positiva, ya

que los empleados tendran toda la disposicion y necesidad de brindar un buen servicio.

En la actualidad es fundamental para el correcto desarrollo de la organizacion una
adecuada administracion del talento humano; lo cual permitira tener empleados
comprometidos con los objetivos organizacionales, siendo estos fundamentales para el

crecimiento de toda empresa.

Es de vital importancia para el Centro de Contacto Coomeva CSA que se lleven a
cabo mecanismos de medicion para poder analizar el clima organizacional periédicamente, ya
que este va ligado con la motivacién del personal y puede persuadir en la toma de decisiones

de cada uno.
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Lo que nos motivo a desarrollar este proyecto es adquirir nuevos conocimientos en el
area de talento humano y sobre todo que sean estrategias acordes a las necesidades de la
empresa, para que esta tenga cambios positivos en el tiempo y el clima organizacional sea la
base principal de todos los lineamientos a seguir, siendo una necesidad latente para el
bienestar de cada empleado y por ende cuidando el correcto desarrollo de la empresa en el

sector salud, con servicios y atencién de primera mano.
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Objetivos

Objetivo General

Diagnosticar las dimensiones del clima organizacional en el Centro de Contacto
Coomeva, identificando ciertas variables que se inclinan a determinar el nivel de motivacion,

participacion, liderazgo y reciprocidad que prevalece en la empresa.

Objetivos Especificos

Conocer el nivel de motivacion y satisfaccion que tiene los trabajadores en el Centro
de Contacto Coomeva CSA desde la posicion y percepcién de los empleados.
Identificar las oportunidades del clima organizacional que sean aplicables en el area
de Centro de contacto de Coomeva CSA., para el mejoramiento continuo de la
motivacion laboral.

Realizar una evaluacion de los factores negativos que impiden que se desarrolle un

buen clima organizacional en el Centro de contacto de Coomeva CSA.
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Titulo
Plan de mejoramiento para el clima organizacional de la empresa Coomeva CSA en el

area de Centro de contacto.
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Problema

Planteamiento del Problema

El Centro de Contacto Coomeva CSA cuenta con 1200 empleados a término
indefinido, donde durante los ultimos afios la encuesta de clima organizacional se ha llevado
a cabo. Se ha identificado que a pesar de que los colaboradores cumplen un trabajo
monatono, el resultado de la encuesta de clima organizacional ha salido victoriosa en los
aspectos esperados, el item que siempre esta por debajo de lo esperado ha sido el tema de
compensacion salarial. Sin embargo, en la encuesta del afio 2021 se encontrd el item de
Liderazgo que estaba por debajo de lo esperado, lo cual hace sonar las alarmas frente a los

indicadores 6ptimos y los esfuerzos que realiza la empresa.

Sistematizacion del Problema

¢Como poder mejorar el clima organizacional en el centro de contacto Coomeva?

Imagen 1

Equipo de trabajo Coomeva

Fuente: Pagina Oficinal de Coomeva Servicios Administrativos

Cabe mencionar que las relaciones personales son un factor fundamental a la hora de
construir un clima organizacional adecuado. Teniendo en cuenta que es necesario para el
equipo de trabajo establecer relaciones con base en el respeto y sana convivencia para evitar

ambientes de conflicto por diversas situaciones, lo cual ocasionara rivalidad entre los equipos
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impidiendo una correcta sinergia en el grupo de trabajo y por consiguiente que se vean

afectados los objetivos corporativos.

Gréfico 1

Items medidos en la Encuesta de Clima Organizacional
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Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A)

El resultado obtenido de la encuesta es una herramienta esencial para determinar
cudles son los factores que esta generando un impacto negativo en el equipo de trabajo y por
consiguiente, en las relaciones personales en el equipo (liderazgo), teniendo en cuenta que se
deben de poner sobre la mesa todas sugerencias y puntos de vital importancia expuestos por
el equipo de trabajo, sin descartar ninguna situacion que haya sido generada por el area

administrativa o por el mismo equipo de trabajo.

Por otro lado, el item de relaciones personales (liderazgo) en las encuestas realizadas
antes del afio 2020 arrojaba resultados favorables, lo cual nos da una nocion de tiempo e
investigacion para determinar un periodo y sacar ventaja de este dato. Al respecto nos

preguntamos cudles fueron los cambios relevantes que ocurrieron en el periodo de tiempo
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evaluado para la encuesta del afio 2020 y que irrumpieron en la tranquilidad y armonia del

equipo del area de centro de contacto de la empresa Coomeva CSA.

De este modo, nos planteamos como objetivo general el identificar los factores que
contribuyen al mejoramiento del clima organizacional de los colaboradores que se
desempefian en el area de centro de contacto de la empresa Coomeva CSA. Para
posteriormente lograr un mejoramiento en el clima organizacional, el desempefio de los
empleados y contribuir con sugerencias al area mencionada para aumentar la satisfaccion
laboral de sus empleados.

Por su parte, la empresa Coomeva CSA se ha caracterizado por tener un equipo de

trabajo sélido y unido, el cual esta en busca de alcanzar los beneficios organizacionales y las

aspiraciones que les permiten a los empleados crecer profesionalmente, generando un equipo

de trabajo que cada dia se fortalece con los avances corporativos y nuevas habilidades

adquiridas.
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Antecedentes del Problema

Coomeva Servicios Administrativos CSA es el Centro de Servicios administrativos,
que suministra a las empresas del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, servicios
administrativos y logisticos, en forma eficiente y efectiva, agilizando y economizando sus
procesos productivos, convirtiéndose en una verdadera palanca de productividad,
rentabilidad y generacion de valor para las empresas, a la vez que permite que ellas se
dediquen exclusivamente a su razon de ser, siendo pieza fundamental en la estrategia y la
arquitectura empresarial definida para enfrentar nuevos retos de los negocios y el logro de

los objetivos trazados del Grupo empresarial.

La sede principal de la organizacion esta ubicada en la carrera 100 # 11-60, local 200,

en el Centro Comercial Holguines Trade Center, en Santiago de Cali, Colombia.

La historia de Coomeva se remonta a su fundacion en el afio de 1965 por 25 médicos
de la ciudad de Cali. Conformando una entidad que los respaldara en sus necesidades basicas,
de alli se han creado 16 empresas que pertenecen a este gran grupo empresarial donde cada

uno se fue formando debido a esas necesidades planteadas por los fundadores.

Por lo tanto, en el afio 2000 nace la empresa (Coomeva Servicios Administrativos)
como una Unidad estratégica de negocio de Coomeva a escala nacional, con el nombre de
Servicios Compartidos Coomeva, en el 2002 se crea la Unidad de Servicios Compartidos con
la centralizacion de los procesos de Nomina, Contabilidad y Centro de Contacto. En el 2005
la unidad se convierte en una empresa mas del grupo empresarial Coomeva, y

posteriormente, en el 2007 los procesos se convierten en Unidades de Negocio.

Se habla de acuerdos en los niveles de servicios, estandarizacion de procesos e
indicadores; para el afio 2009 se profundiza en los procesos del cliente y concentra en la

calidad del servicio y la mejora continua. Ya finalizando el afio 2014 se maneja la
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diferenciacion basada en calidad y oportunidad en la prestacion del servicio, ofreciendo
precios de mercado, ademas la Incorporacion de Nuevos Clientes, adquisicion y/o alianzas

con terceros, generando mayor penetracion del mercado.

El Call center (centro de contacto) es uno de los servicios que ofrece Coomeva
servicios administrativos CSA y es la clave de la operacién de todas las empresas del grupo
empresarial, se ofrece servicios de in bound, out bound y servicios automatizados con una
experiencia de 14 afos en el mercado especialmente en el sector cooperativo, financiero,

recreacion y salud, entre otros.

Servicios que ofrece Coomeva Servicios Administrativos CSA:

Cobranza

Servicio al cliente

Telemercadeo

Servicios automatizados

Linea 018000

Atencion PQR's

Agendamiento de citas
Fidelizacion y retencion de clientes
Chat o correo electronico

Campaiias bilinglies
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Imagen 2

Centro de Contacto Coomeva

Fuente: Pagina Oficinal de Coomeva Servicios Administrativos

El Centro de Contacto se soporta en una plataforma de telefonia propia, la cual
permite una gestion integral para cada una de las transacciones realizadas con los clientes.

Se debe tener en cuenta el impacto que generan todos los individuos de la
organizacion con las actividades que desarrollan, siendo estas fundamentales a la hora de
volver eficiente las estrategias utilizadas y por consiguiente alcanzar los objetivos propuestos.

Gracias a la cultura organizacional la empresa Coomeva siempre ha transmitido estos
valores y tradiciones a todos los empleados permitiendo que exista un desempefio optimo en
lo recorrido de los afios, pero cabe mencionar que siempre surgiran nuevas problematicas que
puedan poner en apuros las actividades organizacionales.

Es por esta razon que es indispensable analizar todos los factores que intervienen en
los comportamientos ya sean positivos 0 negativos, ya que son estos esenciales para
implementar nuevos lineamientos y estrategias que favorezcan la operacion del Centro de
Contacto Coomeva CSA.

Coomeva tiene la necesidad de alcanzar todos sus objetivos siendo estos el escalafon

que le permitira alcanzar cada uno de sus puntos relevantes para el éxito de la empresa,
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destacandose por los productos y servicios que ofrece, los cuales deben ser reconocidos en el
entorno por su calidad y excelente servicio de parte de los asesores del Centro de Contacto.

Es por esta razon la importancia del estudio del clima organizacional, ya que este
permitird medir el grado de satisfaccion de los empleados y por consiguiente el desempefio
que va enlazado con el estado de &nimo de cada persona. Cuando se conocen las necesidades
y percepciones de los trabajadores, se tienen todas las herramientas suficientes para poder
Ilevar a cabo planes de accidn que sirvan para mejorar el clima laboral y que este no afecte la
productividad de la empresa, ya que es indispensable que siempre exista un equipo de trabajo
solido y que esté dispuesto a entregar todo su esfuerzo en las actividades diarias que
desarrolla, permitiendo asi alcanzar cada uno de los lineamientos planteados con un grupo
que se apersone de cada uno de los objetivos y metas transmitidas por el jefe encargado.

En este sentido, se plantea la necesidad de diagnosticar las dimensiones del clima
organizacional con algun instrumento de medicion, con el fin de identificar los aspectos que
podrian estar afectando el desempefio de los empleados y con ello obstaculizando el alcance

de los objetivos.
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Marco Tedrico

La medicion del clima de una organizacion se lleva a cabo con el objetivo de mejorar
la situacion actual, la cual debe enfocarse en aspectos importantes para el personal que labora
dentro de la organizacion, teniendo en cuenta todos los diversos f actores que pueden

repercutir en los fendmenos del comportamiento de cada empleado.

Es en este punto cuando surge la necesidad de querer profundizar en las tematicas que

nos brindaran una serie de conocimientos e ideas que son vitales para la investigacion.

Segun (Litwin y Stinger, 1978) el clima organizacional es un filtro por el cual pasan
los fendmenos objetivos de la empresa (estructura, liderazgo, toma de decisiones), de ahi que
estudiando el clima pueda accederse a la comprension de lo que esta ocurriendo en la
organizacion y de las repercusiones que estos fenomenos estan generando sobre las
motivaciones de sus miembros y sobre su correspondiente comportamiento y reacciones. Esta
hipdtesis nos brinda datos certeros en cuanto a la importancia de un buen clima

organizacional y sobre todo la eficiencia de una medicidn constate.

Segun estos dos autores existen nueve factores que determinan el clima

organizacional:

Estructura: Hace referencia a como se ejecutan las actividades resaltando las

relaciones entre los diferentes niveles jerarquicos de la empresa.

Responsabilidad: Este aspecto va ligado a las responsabilidades asignadas a cada
empleado y que tan comprometido esta para llevar a cabo de forma oportuna sus tareas

asignadas.
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Recompensa: Todo empleado debe recibir su remuneracién acorde a sus
responsabilidades ya que esto representa un alto grado de satisfaccion y cuidado del clima

laboral.

Desafios: Es indispensable que Coomeva establezca nuevos objetivos para que el

nivel competitivo de los empleados crezca y el nivel organizacional sea sano.

Relaciones: Este aspecto es de vital importancia y cuidado, ya que representa las
relaciones interpersonales entre el equipo de trabajo y por consiguiente es vital el cuidado de

la sana convivencia.

Cooperacion: Siempre se debe trabajar de la mano con el empleado y que este tenga
claridad de los objetivos propuestos para que exista una buena relacion con estos y se pueda

Ilevar a cabo las actividades con un alto grado de compromiso.

Estandares: Es una herramienta que establece un alcance para individual y por

consiguiente permitira generar un nivel de igualdad grupal.

Conflicto: Este sentimiento siempre estara presente en las areas de trabajo, el cual

debera ser afrontado de forma oportuna para que no impacte a todo el equipo de trabajo.

Identidad: Cundo se tiene sentido de pertenencia y todo el equipo trabaja para el

beneficio personal y organizacional se lograran grandes resultados.

Cabe mencionar que el clima organizacional no se compone unicamente de las
caracteristicas de la organizacion, si no, que también intervienen las percepciones de cada

individuo del medio ambiente en el que se desenvuelven los empleados.

Hay que mencionar que las percepciones de cada persona estan influidas por el
entorno que la rodea, siendo los &mbitos y situaciones de convivencia, factores fundamentales

que generan los diferentes comportamientos de las personas, teniendo en cuenta que existen
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diferencias como, por ejemplo: la cultura, la raza, la nacionalidad, el credo, entre otras; estas

juegan un papel fundamental en la diversidad de conductas y acciones de cada persona.

Es por este motivo que en ocasiones en el lugar de trabajo se encuentra un alto grado
de compatibilidad entre el equipo de trabajo y en otros equipos no pasa lo mismo; es en este
punto donde la organizacion juega un papel fundamental para poner en préctica estrategias de

convivencia laboral sanas y que sean aceptadas por los equipos de trabajo.

(Schneider y Reichers, 1983) plantean la hipétesis de que en una organizacion pueden
existir y de hecho existen diferentes climas, ante los cuales conviene construir los
instrumentos especificos que sirven para medir aquellos aspectos que se consideran

relevantes del clima concreto que hay que estudiar.

Este planteamiento complementa la investigacion ya que nos permite identificar las
diferencias y falencias que se puedan estar presentando en el interior de la empresa Coomeva
en el area de Centro de Contacto CSA, con el fin de poder realizar seguimientos continuos y
acciones de mejora que sirvan para eliminar cada una de estas actividades que afectan el

clima organizacional y por ende el desempefio individual de los trabajadores.

El clima organizacional en Colombia ha afectado ampliamente a las organizaciones, y
esto se refleja en su continuo interés en la medicion e intervencion. Debido a la influencia del
clima organizacional en diferentes procesos como la productividad, la eficiencia, la eficacia y

la calidad, condiciones que promueven un excelente desarrollo organizacional (Toro, 1998).

Cuando una empresa logra satisfacer a cabalidad a todos los empleados, brindando a
estos un lugar de trabajo limpio, seguro, comodo, con herramientas de trabajo buenas,
equipos suficientes para poder desarrollar las actividades, valoracion y agradecimiento por las
actividades realizadas, seran puntos fundamentales que permitiran a la empresa, obtener

buenos resultados en cuanto al mejoramiento del clima laboral.
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“Francis Cornell (1955) define el clima organizacional, como una fusion entre las
interpretaciones o percepciones que hacen las personas de sus trabajos o roles en una

organizacion.”

Es importante que dia a dia las empresas vayan generando crecimiento de acuerdo a
las vanguardias que se van presentando en relacién con el clima organizacional y como
influenciar en él, lo anterior obedece a que estamos en la era de la informacion en la cual,
todo tipo de noticias, comentarios, observaciones entre otros, son de rapido conocimiento
generando cierta resiliencia hacia lo que actualmente cada colaborador posee en su puesto de
trabajo, es por ello que cada dia se conocen trabajadores desmotivados en su profesion, no
solo por la carga laboral, sino por la forma en que son tratados a comparacion con otras
empresas, algunas brechas se evidencian mas que otras, una de las comparaciones mas
nombradas en los ultimos afios son con las empresas tecnoldgicas, como la conocida Google,
donde hasta el mas minimo detalle se ha pensado para que sus colaboradores se sientan en un

clima laboral de confianza y puedan ejercer sus actividades sin presiones.

Teoria del Clima Organizacional

La teoria de clima Organizacional de Likert segun (Brunet, 1999) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto, se
afirma que la reaccidn estara determinada por la percepcion, estableciendo tres tipos de

variables: variables causales, variables intermedias y variables finales.

Efectividad Organizacional

Segun sefialaron (Sparrow & Cooper, 2014) la medicion de la efectividad
organizacional es un reto que obliga a adoptar una amplia vision de rendimiento, y examinar

cémo el logro de los resultados estratégicos importantes, tales como la innovacion, centrada
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en el cliente, la excelencia operativa, la globalizacion, son dependientes de las personas y

problemas de organizacion. Ello obliga a considerar niveles de analisis, tales como el

individual, de equipo, funcidn, organizacién y de nivel social (politica).

Cultura Organizacional

Esta comprende el patrén general de conductas, creencias y valores compartidos por

los miembros de una organizacion. Los miembros de la organizacion determinan en gran

parte su cultura y, en este sentido, el clima organizacional ejerce una influencia directa,

porque las percepciones de los individuos determinan sustancialmente las creencias, mitos,

conductas y valores que conforman la cultura de la organizacion. La cultura en general abarca

un sistema de significados compartidos por una gran parte de los miembros de una

organizacion que los distinguen de otras (Salazar Estrada, J. G., Guerrero Pupo, J. C.,

Machado Rodriguez, Y. B., & Cafiedo Andalia, R, 2009).

Entre sus elementos se encuentran los siguientes:

Gréfico 2

Cultura Organizacional
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Integracion
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La cultura puede facilitar o dificultar la solucion de los problemas relacionados con la
adaptacion al entorno y la integracion interna. Se entiende por integracion interna, la forma
de organizacidn que adopta una institucion, empresa u otra entidad para lograr una
efectividad en su quehacer y un bienestar sostenidos con vistas a garantizar una adaptacion
externa adecuada. Ambos conceptos, aunque interdependientes (Salazar Estrada, J. G.,

Guerrero Pupo, J. C., Machado Rodriguez, Y. B., & Cafiedo Andalia, R, 2009)

Alta Direccion y Liderazgo

Los lideres de una organizacion desempefian un papel activo en la formacion y
reforzamiento del clima y la cultura organizacional. Los lideres determinan qué se debe
atender, medir y controlar; participan en los incidentes criticos y las crisis empresariales;
planifican la ensefianza y el adiestramiento y establecen los criterios para el reclutamiento,
seleccion, promocion, jubilacion y segregacion de los empleados. (Salazar Estrada, J. G.,

Guerrero Pupo, J. C., Machado Rodriguez, Y. B., & Cafiedo Andalia, R, 2009)

Teoria “X” y teoria “Y” de McGregor

El exponente de las teorias “X” y “Y” es Douglas McGregor, en la primera menciona
el punto de vista habitual del nivel directivo y el control que existe sobre los empleados.
Mientras que en la segunda teoria manifiesta que los empleados necesitan trabajar y también
lo hacen porque asi lo desean, por esta razon las metas de los empleados y las metas de la

empresa no estan en conflicto.

En la teoria “X” expresa que el ser humano tiene una tendencia de evitar el trabajo, y
por ello la mayor parte de las personas deben ser obligadas para realizar su labor; existe la
necesidad de dirigirlas, aplicar controles, y amenazarlas con castigos para que cumplan sus

actividades desarrollando el maximo esfuerzo para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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La persona del comin prefiere que lo dirijan, quiere evitar responsabilidades y lo que mas

desea es la seguridad.

Segun la teoria “Y”, el esfuerzo fisico y metal que realiza una persona para
desempefiar un trabajo es tan natural como el descanso. Existen medios diferentes al control y
al castigo para lograr el apego por parte de los trabajadores con los objetivos de la
organizacion; el compromiso de los trabajadores con los objetivos empresariales se relaciona
a la compensacién por su logro, aspiraciones personales y satisfaccion de las necesidades

personales.

Grafico 3

Teoria Xy Teoria Y

| Teoria “X” Teoria “Y”
e Los trabajadores son reactivos. e Los trabajadores son proactivos.
e Las personas no opinan ni e Las personas aportan ideas para
proponen. el cambio.
e Existe mala actitud o Existe buena actitud, dando mas

Fuente: Caracteristicas teorias “X” y “Y”. Douglas McGregor (1960)
Concepto de Clima laboral u organizacional

La definicion de clima laboral u organizacional parte de diferentes autores que
realizaron diferentes contribuciones para establecer los puntos méas importantes o variables
para tener en cuenta dentro del clima laboral de una empresa, a continuacion se plantean

algunas de estas contribuciones:

Una definicion clésica es la de (Forehand y Gilmer, 1964, pag. 173) “El clima es un
conjunto de caracteristicas que describen una organizacion, las cuales: a) distinguen una
organizacion de otras organizaciones; b) son relativamente duraderas en el tiempo, y ¢)

influyen la conducta de la gente en las organizaciones”.
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(Silva, 1996, pag. 174) en su obra El Clima en las Organizaciones. Teoria, método e
intervencion, detalla ambas tendencias y apunta a la prevalencia en el tiempo de la segunda
tendencia: clima como atributo del individuo, estructura perceptual y cognitiva de la situacion
organizacional que los individuos viven de modo comiin. “Forman su propia percepcion de 10
que les rodea (creacion de orden y significado), y a partir de ello estructuran sus actitudes y

conductas. El clima pertenece a los individuos y es una percepcion sumaria del ambiente.”

(Glick, 1985, pag. 175) expresa el clima como “un atributo de la organizacion en el
que se integran muchas variables organizacionales, ademas de las psicolégicas, que describen
el contexto organizacional de las acciones del individuo”. El clima, para Glick, es un
resultado de procesos sociologicos y organizacionales sin negar el papel que los procesos de

interaccion tienen en su formacion.

Otros autores: (Argyris, 1958, pag. 176) Define el clima organizacional como la
combinacion de variables organizacionales y personales. (Poole, 1985, pag. 176) sefiala al
clima organizacional como un conglomerado de actitudes y conductas que caracterizan la
vida en la organizacion. Asignaciones y desarrollos que se establecen en las interacciones

entre los individuos y el entorno de la organizacion.

En resumen podriamos decir que el clima organizacional es el resultado de diferentes
factores sobre la apreciacion que tienen los empleados de su entorno laboral, de lo que
esperan de la empresa, de sus compafieros y equipo de trabajo. Esto siempre va de la mano de
los diferentes planes de trabajo que la empresa efectle para mejorar el clima organizacional,

ya que es un cimulo de muchas cosas donde todos se ven implicados.

Grafico 4
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Esquema Clima Organizacional
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Fuente: Esquema de Clima Organizacional. Litwin y Stinger en Gongalves (1978)

También podriamos decir que el clima laboral es el ambiente que se respira en el
medio en el que los trabajadores llevan a cabo sus distintas labores. Un concepto que se
encuentra condicionado por factores propios de la percepcion y caracteristicas de los

empleados, pero también por las acciones de la empresa.

Para entender mejor la conceptualizacion del clima organizacional a través de la
historia, varios autores han definido de la siguiente manera:

Segun (Hall, 1996) el clima organizacional se define como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los
empleados que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Brown y Moberg (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de
caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como perciben los miembros
de esta.

Es importante conocer gque el clima organizacional tiene un papel importante dentro

de las organizaciones pues permiten crear un ambiente de trabajo arménico donde entra el
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papel del liderazgo como de la productividad por parte de cada trabajador, esto se debe a que

se manejan los mismos objetivos estratégicos, entra un comportamiento grupal donde se
arraiga similitud de percepciones y valores que generan una armonia al interior de la

organizacion.

Gréafico 5

Estructura y Procesos Organizacionales
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Importancia del clima laboral

El clima organizacional se conforma por diferentes factores que son indispensables
para el correcto funcionamiento y desarrollo de las empresas.

Ambiente donde se realiza las labores: Los empleados deben sentirse comodos en el
area que ejecuten sus funciones, si no hay sentir de comodidad por parte del empleado su

desempefio puede llegar a no ser éptimo.

Rendimiento
Individual: alcance de
objetivos,  satisfaccidn,
Calidad de trabajo.
Grupa:  alcance  de
objetivos, moral,
resultados, cohesién.
‘Organizacién:
Produccién,  eficacia,
satisfaccion, desamollo,
supervivencia,
absentisma.

Fuente: El Clima en las Organizaciones (p.40) de (Brunet, 1999), México
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Relacion entre jefes y empleados: La relacion entre jefes y empleados se debe formar
desde el respeto, la comunicacién y la confianza logrando un mejor desarrollo de las
funciones de ambos.

Relacion entre los empleados de la empresa: Debe existir un ambiente de trabajo
agradable y una buena relacion entre los empleados o por lo menos dentro de los equipos de
trabajo conllevado a que haya una mayor eficiencia y armonia. Siempre se debe trabajar en
pro de los resultados del equipo y no solo de manera individual.

Caracteristicas del clima organizacional

Las caracteristicas del clima organizacional son parte fundamental de la sinergia
interna de la empresa, resaltando la motivacién y percepcion que los empleados tienen de
esta, conllevando a un determinado comportamiento individual de los empleados, ya que este
se puede reflejar en conductas positivas 0 negativas.

Hay que tener en cuanta que cada empleado tiene una percepcion diferente del
ambiente laboral, ya que cada caracteristica de la empresa es percibida de forma directa o
indirecta, generando una diversidad de opiniones por cada empleado.

Es por este motivo que surgen escenarios ya sean negativos por parte del equipo de
trabajo generando insatisfaccion y baja productividad, o escenarios positivos donde existe un
buen equipo de trabajo que siempre estara dispuesto a afrontar nuevos retos y por
consiguiente lineamientos adecuados para llevar a cabo todos los objetivos organizacionales

y que estos se adapten facilmente al equipo de trabajo.
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Marco Legal

Segun el codigo sustantivo del trabajo (CST, 1950), ilustrando el Decreto 2663

Art. 1 lograr la justicia en las relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, dentro

de un espiritu de coordinacion econdmica y equilibrio social. (CST, 1950)

Art. 2 funciones. Numeral 12, Definir y velar por la ejecucion de las politicas, planes
y programas en las areas de salud ocupacional, medicina laboral, higiene y seguridad
industrial y riesgos profesionales, tendientes a la prevencion de accidentes de trabajo y de

enfermedades profesionales. (CST, 1950)

Art. 3 regula las relaciones de derecho individual del Trabajo de caracter particular, y

las de derecho colectivo del Trabajo, oficiales y particulares. (CST, 1950)

Art. 9 El trabajo goza de la proteccion del Estado, en la forma prevista en la
Constitucion Nacional y las leyes. Los funcionarios publicos estan obligados a prestar a los
trabajadores una debida y oportuna proteccion para la garantia y eficacia de sus derechos, de

acuerdo con sus atribuciones (Ministerio de comercio, Industria y turismo, 2013).

Art. 11 Toda persona tiene derecho al trabajo y goza de libertad para escoger

profesion u oficio, dentro de las normas prescritas por la Constitucion y la Ley (CST, 1950).

Art. 22 Contrato de trabajo es aquel por el cual una persona natural se obliga a prestar
un servicio personal a otra persona, natural o juridica, bajo la continuada dependencia o
subordinacion de la segunda y mediante remuneracion y quien presta el servicio se denomina
trabajador, quien lo recibe y remunera, empleador, y la remuneracion, cualquiera que sea su

forma, salario. (CST, 1950)
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Asi como los demas articulos que se encuentran dispuestos en el codigo sustantivo del

trabajo.

Politicas de Tratamiento de la informacion. Los responsables del tratamiento deberan
desarrollar sus politicas para el tratamiento de los datos personales y velar porque los

Encargados del Tratamiento den cabal cumplimiento a las mismas (Mincomercio, 2013)

Tenemos principalmente la Constitucion Politica de Colombia En su articulo 49
faculta al estado para regular y organizar el nivel de atencion que brindan los servicios de
salud de acuerdo con los principios de universalidad, eficiencia y solidaridad (también en los
articulos 334 y 365), y establece que el estado mantiene los servicios de salud. Son la

supervision, control y fiscalizacion de los servicios publicos. (Colombia, 1991)
(Decreto 614, 1984)

El Ministerio de proteccion social en el Decreto 614 de 1984 sefiala como objeto de la
salud ocupacional, proteger a la persona contra los riesgos relacionados con agentes fisicos,
quimicos, biologicos, psicosociales, mecanicos, eléctricos y otros derivados de la
organizacion laboral que puedan afectar la salud individual y colectiva en los lugares de
trabajo; que en los términos del numeral 12 del articulo 10 de la Resolucion 1016 de 1989,
una de las actividades de los subprogramas de medicina preventiva y del trabajo es disefiar y
ejecutar programas para la prevencion y el control de enfermedades generales por los riesgos

psicosociales (Secretaria Juridica Distrital, 1984).
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Metodologia de la investigacion

Enfoque y disefio de la investigacion

Gréfico 6

Enfoque de la Investigacion
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Se realizara método de investigacion mixto ya que se utiliza una combinacion de
métodos cuantitativos y cualitativos. Envuelve la coleccidn de datos tanto cuantitativos como

cualitativos en respuesta a la pregunta o hipotesis de la presente investigacion.

Método mixto secuencial exploratorio: EI método secuencial exploratorio es un
método mixto que consta de: una fase inicial de recoleccion de datos cualitativos; una fase

siguiente de recoleccion de datos cuantitativos.

El proposito del método secuencial exploratorio es explorar con una muestra inicial de
tal forma que se puede disefiar la fase cuantitativa acorde a las necesidades de los individuos

a ser estudiados.
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Técnicas e instrumentos para la recoleccion y registro de la informacion.

Encuesta y cuestionarios virtuales: Las encuestas y cuestionarios de investigacion
proporcionan la descripcion cuantitativa de tendencias, actitudes y opiniones de una

poblacién en este caso la muestra escogida en el proyecto de investigacion.

Entrevista telefonica Individualizadas: son disefiadas para obtener informaciones mas
profundas en un grupo de individuos que comparten caracteristicas y experiencias,

recopilacion de datos cualitativa.

Situacion previa

La alta direccion estudio la viabilidad de medir el clima laboral de la organizacion en
todo el pais, el objetivo de esta actividad es conocer la opinion de los trabajadores. El area de
recursos humanos de la organizacion tomo la decision de realizar dicho estudio, lo cual fue
aprobado por la alta direccidn. Los encargados de cada area o departamento fueron los

responsables de implementar las herramientas que permitiran medir el clima laboral.

En la ciudad de Cali, concretamente en la sede del centro de contacto que se encuentra
ubicado en el complejo empresarial Carvajal Santa Mdnica, se circunscribio la presente
investigacion, teniendo en cuenta la logistica y recursos. Es de anotar que el tiempo de los
colaboradores es limitado teniendo en cuenta sus diferentes ocupaciones, es por esta razén
que se realizo la actividad en grupos de veinte trabajadores por cada hora; el estudio es
necesario para poder identificar los aspectos mas valorados por parte de los trabajadores, y de

esta manera poder implementar un Plan de Beneficios para los colaboradores.

Es por esta razon, que el trabajo de campo desde el inicio estuvo bajo la
responsabilidad de los encargados de las jefaturas, y siempre bajo la supervision de la alta
Direccion; manteniendo contacto permanente con el area de Recursos Humanos quienes

cumplen la tarea de guiar las actividades. La investigacion inicia después de una reunion
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realizada con la jefa de esta &rea, ubicada en la central de Holguines, quien expuso el
proyecto de analisis a la Alta Direccion; esta actividad radicd en obtener datos, realizar el
procesamiento y analisis de los mismos, y después de esto, elaborar una presentacion con la
finalidad de exponer los resultados al personal local. Utilizando este modelo el proyecto se
repetiria en las otras locaciones ubicadas en diferentes lugares del pais, aplicando la misma

metodologia.

De esta manera los dirigentes de la organizacién se encaminaron en corregir
circunstancias que enrarecian el ambiente laboral, y ayudaran a incrementar la motivacién del

personal, reducir el ausentismo laboral, y lograr un mayor compromiso con la empresa.

Instrumento

El equipo de trabajo con el consentimiento de Coomeva y la informacion de las
encuestas a la cual nos permitieron acceder se logro identificar la problematica en la cual se
abordo el trabajo de investigacion y asi poder brindar un plan de mejoramiento que sea
adaptable a dicha problematica identificada. La encuesta que arroj6 el dato mas preocupante
fue el item de Liderazgo en el cual la empresa tuvo una desmejora latente en el presente afio,
siendo una oportunidad para el proyecto de grado al poder brindar recomendaciones y
sugerencias para eliminar de forma rapida los puntos criticos que estan afectando de gran

forma la tranquilidad del ambiente laboral de los empleados.

Por consiguiente se espera brindar asesoria que le permita a la empresa tomar medidas
correspondientes en las cuales sean aplicables las recomendaciones que surgen del proyecto

de investigacion.

Con la finalidad de realizar la medicidn, se aplicé una encuesta con preguntas de tipo
cerrado, claras, cortas, la cual mantiene un esquema didactico y amigable, lo que permite una

interpretacion facil; dichas preguntas giran en torno a las sensaciones de bienestar y malestar
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que puedan percibir los trabajadores en cuanto a los diferentes aspectos de la actividad

laboral

La encuesta fue disefiada por el departamento de Recursos Humanos de la Empresa,
en esta area se verifica dicha encuesta y se realizan los ajustes previos, y posteriormente se

aprueba para iniciar su aplicacion.

Los encuestados participaron de manera voluntaria y no nominativa (anénima). Desde
el primer momento se pensé en utilizar la escala de Likert para poder evaluar las respuestas
de la encuesta (de esta manera se proyect6 en la practica), las discrepancias de juicios de los
colaboradores de las diferentes areas —o diferentes percepciones- fue factor fundamental para
tomar la decision referente al analisis, para ello se resumieron las respuestas de una forma

binaria, lo cual se muestra como una encuesta dicotdbmica.

Después de realizar todo el trabajo de campo, se entregaron las encuestas siendo estas
utilizadas como base de la investigacion. Desde ese momento se da inicio al procesamiento
de datos y elaboracion de la presentacion para los directivos. Los guarismos arrojados por las
encuestas se cambiaron a porcentajes y se dispusieron graficos de barra para obtener una
mejor lectura, comprension y puedan ser cotejados de una manera mas facil. Después de esto,
se realizaron dos reuniones: la primera reunion se realizo con la finalidad de presentar los
resultados y poder promover la elaboracion de acciones de mejora; y la segunda reunion se
llevé acabo con el objetivo de consensuar las acciones de mejora, plasmando estas en un plan

de mejoramiento y Plan de Beneficios al personal.

Estos resultados fueron de suma importancia y permitieron identificar el nivel de
Clima Organizacional, es decir, el grado de conformidad de los trabajadores con la empresa:
las actividades asignadas, los métodos aplicados, los compromisos, la normatividad interna,

la disposicion de los lideres y su relacion con el equipo de trabajo, asi como la evaluacion de
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los aspectos formales de la organizacion (estructura, logistica, areas y aspectos edilicios,
higiene, distribucion y gestion,). Se verificaron los siguientes factores referentes a la

medicién del Clima Laboral:

Las personas, Liderazgo, Aspectos institucionales y Medios de Comunicacion,
Teécnicas aplicadas en el trabajo, Poder de Decision (Empowerment) y Sistema de

reconocimientos y Recompensas.

A continuacién, se mostrara la herramienta utilizada para la investigacion, la encuesta

dividida en las cuatro variables que fueron determinadas y los factores o dimensiones:

Tabla 1

Instrumento de Investigacion

INDICE COMPROMISO
Factores

Me siento orgulloso de Trabajar en Coomeva Yy la recomendaria a otra persona para trabajar en ella.
Si tengo la oportunidad de cambiar de empresa con las mismas condiciones, renunciaria al trabajo en
Coomeva.

D A

A

Factores

En Coomeva Servicios Administrativos los empleados son tratados con respeto sin importar su cargo.

Tengo la oportunidad dentro de la empresa de aplicar mis conocimientos y destrezas.
Las habilidades y destrezas adquiridas en Coomeva me permiten estar bien posicionada en el mercado
laboral.

Considero que tengo posibilidades de crecimiento laboral dentro de la empresa.
La empresa me brinda las capacitaciones correspondientes para poder desarrollar mi trabajo.
Mi trabajo me permite tener un equilibrio entre mi vida personal y laboral.

PRO OS DE TRABAJO

Factores

La empresa me brinda las herramientas y equipos de trabajo para desarrollar de forma 6ptima mis
responsabilidades.
Considero seguras las condiciones fisicas de mi lugar de trabajo.
En mi lugar de trabajo existen buenas relaciones que me permiten llevar a cabo un buen trabajo en
equipo.
Considera que son de buena calidad los productos y servicios que ofrece Coomeva a sus clientes.

Considera que los lineamientos y estrategias establecidas por la empresa facilitan las actividades de cada
empleado.
El centro de contacto reconoce las necesidades de los clientes y las atiende con prontitud

LIDERAZGO
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Factores

Tengo el apoyo de mi superior inmediato cuando tengo alguna duda

Confié plenamente en las decisiones y estrategias de la alta direccion.

Mi superior inmediato cuenta con los conocimientos requeridos para el cargo que ocupa.

Mi superior inmediato acepta las sugerencias y recomendaciones del equipo de trabajo.

Tengo buena relacion en general con mi jefe inmediato.

La alta direccion tiene claro el rumbo de la organizacion para que no afecte el futuro de la empresa.

Mi superior inmediato facilita brinda solucién a las diferencias entre los equipos de trabajo

Mi superior inmediato es coherente con las decisiones y acciones que toma al momento de ponerlas en
practica.

Mi superior inmediato reconoce el buen desempefio de su equipo de trabajo.

Mi superior inmediato motiva a sus colabores al desarrollo profesional y personal de los empleados.

Mi superior inmediato tiene claridad al momento de expresar las metas y objetivos.
Mi superior inmediato califica y me pone al tanto de mi desempefio laboral.

ASP O ONA 0 ACIO
Factores

Considera que la situacion en la empresa en el futuro sera excelente.

La empresa cumple a cabalidad todas sus responsabilidades con la comunidad y la legislacién
correspondiente para desarrollar esta tarea.

Me siento satisfecho con el prestigio de la empresa en mi entorno.
Tengo conocimiento de los planes y objetivos corporativos de Coomeva.
Las politicas se aplican en su totalidad impidiendo que surjan favoritismos y exenciones dentro de esta.
La empresa me brinda de forma periddica los resultados organizacionales.
PODER DE D ®
Factores

En el Centro de Contacto se escucha y se soluciones las inconsistencias que se presenten.
La empresa me brinda el espacio para dar sugerencias que mejoren mi lugar de trabajo.
La empresa toma las decisiones en el momento necesario y a tiempo.
El centro de Servicios Coomeva se adapta rapidamente a los cambios en el mercado
NECOMP A
Factores

Considera que Coomeva es un buen lugar para trabajar teniendo en cuenta otras empresas.
Considera que la empresa valora el buen desempefio de los empleados.
Considera que la remuneracion que recibe por su trabajo es justa.
Considera apropiados los criterios que utiliza Coomeva para remunerar a sus empleados.
Las responsabilidades que me son asignadas son de acuerdo con el salario que recibo.
D RIDAD
Factores

Considera que Coomeva brinda espacios e instalaciones seguras para poder desarrollar mis actividades.

Considera que cuenta con las herramientas e informacion suficiente para desarrollar de forma segura sus
actividades.

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.
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Desarrollo

La encuesta se realiz6 a los trabajadores del Centro de Contacto de Coomeva que a
nivel nacional alcanza unos 1200 empleados. Al ser una encuesta voluntaria se logré un
porcentaje de respuesta del 80%. El anélisis de los resultados obtenidos se hizo sobre el

Centro de Contacto (Call Center).
Disefio

En los objetivos alcanzados en el desarrollo de esta investigacion se utilizé el enfoque
mixto el cual nos brinda un margen de informacion méas amplia, permitiendo profundizar en
datos cualitativos y cuantitativos, se evaluo afectacion del clima laboral y la comunicacion en
el centro de contacto Coomeva CSA, todo esto mediante la recoleccion de datos a través de
encuestas, que nos permitieron obtener la informacion necesaria de forma confiable, para
identificar los principales factores que inciden en las falencias comunicativas que entorpecen

el clima laboral. También se analizo si las cargas laborales influyen en el clima y de este

modo proponer estrategias que fortalezcan la comunicacion interna.

Se llevé a cabo esta investigacion con enfoque mixto, ya que se requiere explicar,
describir, predecir y explorar el por qué y/o la naturaleza de la afectacion del clima laboral y
la comunicacion entre los funcionarios del centro de contacto Coomeva CSA, permitiendo a
través de las observaciones preliminares y la busqueda de patrones explicar y fundamentar
una teoria que nos determinen los factores influyentes en la afectacion del clima laboral; la
obtencidn de esta informacion como se menciona en el parrafo anterior, se llevd a cabo
mediante la técnica de encuesta, la cual es una herramienta ampliamente utilizada para las
investigaciones, ya que permite obtener informacion de forma rapida y eficaz, brindando la

opcion de analizar los datos y explicar las caracteristicas detectadas.
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En la metodologia preliminar partiendo de la finalidad y propoésito de la obtencién
de los resultados acertados en este proceso de investigacion, se utilizo el tipo de investigacion
exploratoria. Esta investigacion va a permitir incrementar los conocimientos en cuanto a la
problemaética a tratar, de igual forma se recolect6 informacién que sera de gran ayuda en el
desarrollo de cada paso, ya que permite que se llegue al analisis de los datos obtenidos, por
medio de la elaboracién de estadisticas con la informacidn recogida durante el proceso de

investigacion.

La investigacion se desarrollé en un periodo determinado, en el cual se ejecutaran las
técnicas de investigacion que permitan analizar la problematica definida en cuanto al clima
organizacional, sus ventajas y desventajas e identificar la informacion necesaria que apoye
esta investigacion a través de fuentes primarias y segundarias en temas relacionados como

productividad, mejoramiento continuo, la comunicacion asertiva, entre otras.

Aplicacion

Se le detallo y explico a los empleados los objetivos a alcanzar mediante la realizacion
de la encuesta y como desarrollar la misma, para posteriormente realizar la encuesta de
manera virtual, haciendo la aclaracion que sus respuestas iban a ser anénimas lo cual no

afectaria para nada el desarrollo de sus labores o0 permanencia en la empresa.

Analisis e Interpretacion de Resultados

Las valoraciones se presentaron en forma porcentual sobre el total de respuestas por
sector. Para una mejor comprension: azul: valor porcentual por encima del 75 % (Excelente),
amarillo: valor porcentual entre 41y 74% (Regular - Bueno — Muy bueno), rojo: valor
porcentual hasta 40% (Deficiente).

Se presento en primer lugar el resumen del Total MSO y luego el detalle de la variable. En

este caso solo analizaremos el item de Liderazgo que es con el cual trabajaremos.
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Gréfico 7
Instrumento de Encuesta Liderazgo

INDICE DEL CLIMA B85 80| 89| 81| BO] 76| 80| 65|
ENCUESTADOS p/DPTO 1002( 56| 38| 22| 15| 22| 36 13| 800
Mi superior me escucha 89 95| 100| 100| 83|100| 100| 88

Confio en sus decisiones 81 95| 100( 89(100| 86| 80| 50| 50
Tiene conocimientos p el cargo 87 100( 90| 100] 79| B8 86| 90| 63|
Busca soluciones para atender las necesidades del cliente. | 82 100| 89| 75| 79| 88| 86| 75| 65
Acepta nuevas formas de trabajar 79 90| 70| 100| 83| 75| 57| 75| 78
Mantiene relacion satisfactoria 82 95| 80| 89| 83 71| 71| 90| 78
Tiene vision del futuro 78 85| 100| 89| 73[100| 57| 67| 50
Acerca opiniones diferentes 76 85| ©0| 88| 79| 63] 57| 100| 75
Es coherente y da el ejemplo 76 95| 67| 89| 71| 75| 57| 80| 73
Reconoce el buen desempefio 74 52| B0[ 67| 92 71 80 75
Establece metas y objetivos 74 81| ©0| 89| 71| 63| 8B| 80| B3
Promueve el desarrollo 76 52| 60| 90| 79| 75| 100/ 80| 73
Informa sobre el desempefio 63 63| 55| 50| 75| 65| 65| 68| 60|

Fuente:Archivo de RR. HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

El Liderazgo tiene un elevado porcentaje 78% en el total MSO, de todos los aspectos
de la empresa este es el que hay que trabajar mas, ya que los resultados en todas sus areas
estan por debajo de lo esperado, y en el area del centro de contacto los colaboradores dicen

que sus jefes no los escuchan.

Grafico 8

Instrumento de Encuesta indice Satisfaccion

INDICE DEL CLIMA
|ENCUESTADOS p/DPTO
IEn general, estoy satisfecho

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

Se logra evidenciar que la satisfaccion para todos los MSO es del 96%. En términos

generales la puntuacién oscila por encima del 93%, se observa que sélo comercial y
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facturacion establecieron un 90%, teniendo en cuenta el descontento que inducen algunas
fallas en los detalles de la tarea: como son objetivos, estrategias, aprendizaje, procedimientos,
asi como temas de remuneracion y reconocimiento (obtener un salario que corresponda a la

responsabilidad y acordes a los beneficios, mercado y valoracion).

Gréafico 11

Instrumento de Encuesta Compromiso

INDICE DEL CLIMA 95 92| 96| 94| 92 96
ENCUESTADOS p/DPTO 1002 22| 15| 22| 36| 13
Esfuerzo extra para lograr el objetivo 96 | 95| 100/ 90| 95/100| 100 95| 94
Comparto objetivos y rumbo 92 | 100] so| ss|100|100] 80| 88| 50
Rechazaria oferta de trabajo en condiciones similares 92 | 100 89| ss| 90| 79| 87| 100|100|
Orgulloso de mi trabajo recomiendo la empresa 98 | o9s| m 100| SJSG| I.NI 100| 99|

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

En general se puede observar que el compromiso con la organizacion tiene un nivel
alto, situandose para el total de areas MSO en un 95%, y se ubica por encima del indice de
clima organizacional. Lo anterior es de mucha importancia, ya que el nivel de compromiso de
los empleados es esencial para el éxito de la gestion organizacional. El sector de recursos
humanos es el Unico que se desvia de esta generalidad, el cual disminuye la calificacion por
una minima alineacidn entre los objetivos personales y los de la organizacion; y después de
analizar como posible un cambio de empresa ante condiciones salariales y beneficios iguales.

En comercial también se observa este Ultimo factor.
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Gréafico 10

Instrumento de Encuesta La Gente

INDICE DEL CUMA
ENCUESTADOS p/DPTO
Trato respetuoso
Aplica conocimientos
Aprende y mejora
Posibilidad de desarrollo
Capacitacion para el trabajo
Equilibrio con la vida personal 92

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

Se logra identificar que en la tematica referente al personal se alcanza un promedio
total del 94%, con esto se puede evidenciar que se mantiene en casi todos los sectores encima
del indice clima. Es normal en todos los sectores que exista una elevada valuacion del factor
respeto, ya sea entre compafieros y con los jefes, de igual manera en las areas técnicas existe
una elevada aplicacion de conocimientos. Se observa una calificacién alta en el desarrollo

futuro y los temas referente a la capacitacion.

Grafico 11

Instrumento de Encuesta Procesos de trabajo

INDICE DEL CLIMA
ENCUESTADOS p/DPTO
Recursos disponibles
Condiciones fisicas apropiadas

Trabajo en equipo

Cooperacién interdrea

Calidad de productos y servicios

Procedimientos facilitan la tarea

Atencion a las necesidades del cliente con prontitud

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.
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Analizando los procesos se evidencia una calificacion del 94% debido a que existen
procedimientos claros y estandarizados, que facilitan las actividades y calidad del producto/

servicio.

Gréafico 12

Instrumento de encuesta Aspectos Institucionales y Comunicacion

INDICE DEL CLIMA
[ENCUESTADOS p/DPTO
Buen futuro de la empresa
Informacion para el trabajo
Respeto ala ley y el ambiente
Prestigio de la empresa
Conozco planes y objetivos
Politicas claras y aplicadas
Informacidn sobre resultados 92 |

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

Se observa que el aspecto institucional ha quedado en un 93%, siendo eje
fundamental de la gestion, mostrando la comunicacion como la base principal para que el
direccionamiento de la organizacion funcione correctamente y para que los objetivos se
cumplan; se evidencia que la mayoria lo ha calificado con un porcentaje por encima del 80%,
lo anterior debido a que siempre se han buscado instrumentos para poder entregar la

informacién correctamente.
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Gréafico 13

Instrumento de Encuesta Poder de Decision

INDICE DEL CLIMA
ENCUESTADOS p/DPTO
Consideracion y escucha
Participacion en las decisiones
Decisiones a tiempo

Répida respuesta al mercado

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

El promedio de la valoracion del empoderamiento del trabajador para tomar
decisiones es de un 92%, pese a que el centro de contacto tiene sus directrices y es un poco
complejo desviarse de esos estandares de calidad, los trabajadores sienten que pueden aplicar

su libre albedrio para poder tomar decisiones cuando tienen al cliente en la linea.

Gréfico 18

Instrumento de Encuesta Seguridad e Higiene

INDICE DEL CLIMA

ENCUESTADOS p/DPTO
Instalaciones seguras y aseadas |
Herramientas e informacién adecuada para trabajar 89 |

Fuente: Archivo de RR.HH, Coomeva servicios administrativos S.A.

La seguridad e higiene no es un tema de importancia para los colaboradores, pero la
alta direccidn sabe que la nueva gestion de las empresas incluye este significativo tema, el
cual incumbe a la responsabilidad social. Por lo anterior la evaluacion de las instalaciones,
logistica y los elementos de trabajo adecuados, han logrado adquirir para los departamentos
unos indices superiores a un 80% con relacion a los valores de Clima. Y el total MSO es

superior en casi un 92%.
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Resultados
Gracias a los datos obtenidos se lograron identificar diversas problematicas y
eventualidades que afectan la productividad de los empleados, siendo estos datos estadisticos
esenciales para poder tomar acciones correspondientes y asi poder eliminar cada una de estas
falencias que se puedan estar presentando en el lugar de trabajo de cada uno de los

empleados.

Por consiguiente cada uno de los datos obtenidos se expuso al grupo de trabajo y se
pronunciaron cuales seran las acciones a tomar, ya que esto nos permitira mejorar de forma
automatica algunos puntos que esten generando malestar en el equipo de trabajo; por otro
lado para las acciones que requieren un cambio mas complejo de desarrollar se debe de
elaborar un acta con los responsables de dicho cambio y por consiguiente trasmitirla al
equipo de trabajo, ya que el requerimiento asi no se ejecute de forma automatica debe quedar
consignado en un papel y que este sea el seguro para poder cumplir las necesidades que los
empleados solicitan y por consiguiente hacerles sentir que sus necesidades son escuchadas y

analizadas para poder mejorar el ambiente laboral.

47



Plan de mejora
Después de analizar los datos obtenidos en el proceso de investigacion, tomando
como herramienta las encuestas, se elaborara un plan de mejoramiento que conlleve al
cambio oportuno de las estrategias utilizadas por el Centro de Contacto CSA, en el cual se
estableceran los objetivos, resultados y sugerencias, como modelo de cambio para
implementar de forma oportuna los nuevos lineamientos; se debe tener en cuenta que la alta
gerencia analiz6 y expuso los resultados obtenidos al equipo de trabajo con el objetivo de

encontrar nuevas oportunidades de mejora en el grupo de lideres.

Como se puede apreciar en la grafica # 7 de la encuesta Liderazgo en el area centro de
contacto, la cual arroja resultados desfavorables en este item, es indispensable establecer lo
antes posible planes de accion que impacten de forma positiva al equipo de trabajo de los

lideres.

Por consiguiente, es necesario llevar a cabo una reunion con los lideres de cada area
de la empresa y hacer una evaluacion de desempefio para validar los conocimientos y
destrezas de cada uno, esto con la intencién de identificar posibles falencias en la falta de
conocimiento, que impide que se lleven a cabo de forma dptima y oportuna las tareas

asignadas en el Centro de Contacto Coomeva.

Es de vital importancia y necesidad el cambio oportuno de las estrategias que puedan
estar utilizando, ya que estas estan generando un ambiente negativo en el area de trabajo de
cada empleado y por consiguiente puede afectar de forma negativa las responsabilidades
asignadas por cada uno de los colaboradores, ya que si ho se cuenta con una transmision de
lineamientos adecuados, no se lograran alcanzar los objetivos y por consiguiente el empleado

sentird que su trabajo esta afectando a la empresa y esto ocasiona desconfianza e inseguridad
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en la toma decisiones, lo cual conlleva a que no exista un lineamiento adecuado para cada

situacion dentro del area centro de contacto.

Cabe mencionar que se deben de realizar capacitaciones y talleres de liderazgo, las
cuales son herramientas esenciales que les permitird obtener nuevos conocimientos y apoyo

actualizado en cuanto al manejo de personal referente al area de centro de contacto.

También es indispensable que el jefe del departamento realice reuniones periédicas
para llevar a cabo un ejercicio One To One, la cual es una herramienta que le permitira a la
empresa identificar posibles falencias y novedades que estén fuera del alcance de los lideres y

no tengan las herramientas correspondientes para poder solucionar dichos inconvenientes.

Por ultimo se espera alcanzar un cambio oportuno que se vea reflejado en la
percepcion de cada empleado, ya que si eliminamos esta falencia de liderazgo se lograra
complementar las estrategias organizacionales que son fundamentales para llevar cabo cada
uno de los objetivos planteados dentro del area de Centro de Contacto; se debe resaltar que
esta problematica es bastante compleja, ya que las percepciones de los empleados en cuanto a
liderazgo son muy desfavorables y es complejo cambiar de un momento a otro la idea de cada
empleado que tiene sobre su lider; por lo tanto se asignaran las medidas correspondientes y
seran estas las responsables de incrementar el valor corporativo de trabajo en equipo y nuevas

destrezas que jugaran un papel fundamental para mejorar el ambiente laboral de la empresa.
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Recomendaciones

Coomeva Servicios Administrativos promueve una constante mejoria en sus objetivos
estratégicos y es gracias a colaboradores entregados al servicio que se ha logrado un notorio

crecimiento.

De esta manera se recomienda que se siga trabajando arduamente en el desarrollo de
acciones para mejorar las condiciones laborales de los colaboradores alcanzando una mayor

productividad en el area de Centro de Contacto.

Los lideres de la organizacion son clave por lo tanto depende de ellos organizar y
movilizar al personal para que se logren comportamientos dirigidos a la consecucion de
objetivos, empleando estrategias que fortalezcan el equipo de trabajo y por consiguiente un
rapido impacto que favorezca el desempefio laboral y se vean reflejados todas estas acciones
en resultados positivos para la empresa, logrando poco a poco eliminar las percepciones

negativas que se tienen en cuanto a liderazgo.

Asi mismo los lideres deben reforzar la generacion de confianza, evaluando las
oportunidades de mejoramiento cuando se cometen errores, ya que esto también hace que
exista buena comunicacion y busqueda de oportunidades de mejora en el area, dando paso a
la generacién de un equipo de trabajo comprometido en su area y que esta dispuesto a dar
todo su empefio por mejorar los procesos siendo estos esenciales para el crecimiento

organizacional y fortalecimiento del clima organizacional.

El trabajo colaborativo debe servir para reconocer las limitaciones propias, pero con la
mejora del desempefio y ayuda de todo el equipo de trabajo se lograran alcanzar mas rapido
los objetivos planteados. Todo esto con el fin de lograr que cada empleado sienta satisfaccion
en las labores que realiza; ademas de que se cumpla el exceso a beneficios y mejor calidad de

vida laboral para que logren los objetivos de clima organizacional al interior de la empresa.
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Es de vital importancia que el Centro de Contacto Coomeva CSA ponga en practica
los resultados obtenidos con el fin de mejorar el bienestar laboral de los empleados, y que
sean las buenas practicas de convivencia interna las que caractericen a la empresa como un
lugar 6ptimo para trabajar y que estas sirvan para la mejora continua del ambiente laboral de
la empresa. Teniendo en cuenta que las relaciones personales entre los equipos de trabajo son
fundamentales para que exista una correcta ejecucion de las actividades y puedan ejercerse de

manera prospera para la empresa.

Para la adaptacion a estas nuevas necesidades, es necesario realizar cambios que
pueden ser estructurales y funcionales, sin duda, los primeros son los que mayor dificultad
representan, pues implican reformas politicas, historicas, econémicas y sus resultados se
esperan a largo plazo; en tanto los funcionales pueden lograrlo con efectos inmediatos o a

mediano plazo.

El ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacion en relacién con,
liderazgo, participacion, motivacion y reciprocidad, ejercen influencia directa en el

comportamiento y desempefio de los individuos.

Se hace necesario proponer programas de motivacion al personal de la organizacion
con la finalidad de educar a los empleados para que se desarrolle una cultura organizacional
de clase mundial, como se menciona en la vision de la organizacion, y elaborar una camparia

de empoderamiento de la filosofia institucional.
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Conclusiones

Un buen clima organizacional es fundamental para que todas las empresas pueden
garantizar a sus empleados condiciones minimas de autocuidado, seguridad y salud, ya que
cuando los dirigentes no gestionan y delegan a sus empleados acciones de convivencia y
apoyo mutuo sera muy dificil lograr los resultados esperados ya que es un tema que debe
estar a cargo de la alta gerencia.

Del mismo modo, un ambiente de trabajo agradable permitird aumentar la
productividad eficiencia y rentabilidad de la empresa, ya que los colaboradores se sentiran
mas a gusto con la organizacion y ayudaran a que esta cumpla con sus objetivos
organizacionales, ademas permitira transmitir a los clientes un servicio de calidad acorde a
sus necesidades y expectativas.

Es de vital importancia que el clima organizacional teniendo en cuenta las relaciones
entre los empleados, sea un ambiente de trabajo optimo y ameno, para cada uno de estos,
siendo los lineamientos administrativos y estrategias de convivencia interna en la empresa
suministradas por el departamento de recursos humanos, jueguen un papel fundamental para
que exista motivacion grupal y cumplimiento de objetivos de forma oportuna y continua;
generando asi una mejora latente y beneficiosa para todas las areas de la empresa y por ende
se vea reflejado en las actividades diarias que ejecutan los asesores en el rea de Centro de

Contacto.

Un buen clima organizacional es fundamental para que todas las empresas pueden
garantizar a sus empleados condiciones minimas de autocuidado, seguridad y salud, ya que
cuando los dirigentes no gestionan y delegan a sus empleados acciones de convivencia y
apoyo mutuo sera muy dificil lograr los resultados esperados ya que es un tema que debe

estar a cargo de la alta gerencia.
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Del mismo modo, un ambiente de trabajo agradable permitird aumentar la
productividad eficiencia y rentabilidad de la empresa, ya que los colaboradores se sentiran
mas a gusto con la organizacién y ayudaran a que esta cumpla con sus objetivos
organizacionales, ademas permitira transmitir a los clientes un servicio de calidad y acorde a
sus necesidades y expectativas.

Es de vital importancia que el clima organizacional teniendo en cuenta las relaciones
entre los empleados, sea un ambiente de trabajo optimo y ameno para cada uno de estos,
siendo los lineamientos administrativos y estrategias de convivencia interna en la empresa
suministradas por el departamento de recursos humanos, jueguen un papel fundamental para
que exista motivacion grupal y cumplimiento de objetivos de forma oportuna y continua;
generando asi una mejora latente y beneficiosa para todas las areas de la empresa y por ende
se vea reflejado en las actividades diarias que ejecutan los asesores en el area de Call center.

Para terminar se debe considerar que el clima organizacional tiene gran relevancia en
la empresa y sobre todo en las relaciones de los empleados, ya que si la empresa identifica
cualquier falencia o problema que pueda estar generando un impacto negativo al ambiente
laboral esta tendra la necesidad de eliminarla de raiz, para que esta problematica no afecte el
ambiente laboral de todos los empleados. Cuando un integrante de la organizacion no esta
cdémodo en su lugar de trabajo, este no dara su mayor esfuerzo generando asi un impacto
negativo a todo el equipo de trabajo, y esto conllevara a que la empresa poco a poco pierda
gran parte de su participacion en el mercado.

En cuanto a indices se tienen los siguientes factores:
De satisfaccion, se busca obtener informacidn acerca de como ve el trabajador su propio trabajo

y como se siente al hacerlo.

Compromiso: si el trabajador responde a su trabajo por medio de calidad en este y si

posee sentido de pertenencia en la empresa.
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De clima: se evaltan aspectos como calidad de visa laboral, condiciones de trabajo,
ambiente laboral, nivel de liderazgo, entre otros.

De seguridad e higiene: se considera que brinda instalaciones seguras y aseadas para
los empleados.

Estos aspectos permiten ver el papel tan importante que juega el establecimiento de
logros teniendo en cuenta el recurso humano para que se pueda llevar a la organizacién a

mejores beneficios mediante el fortalecimiento de la cultura colaborativa.
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