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Introduccion

Para la busqueda de un plan de accion que mejore un clima organizacional se hace necesario
su analisis, este clima organizacional se comprende como el punto medio entre la compafiia y la
cultura corporativa, representada por los empleados, sus expectativas y motivaciones; empleados
asumidos como herramienta de trabajo para la organizacion, foco central del grado de
productividad de un equipo que sugiere cuestionamientos importantes ¢Queé tan motivados estan
los empleados de la organizacion?, en qué grado esta motivacion interfiere positiva o
negativamente en la productividad de la compafiia, e igual de importante, ¢ Qué hace la compafia
para mantener a sus equipos satisfechos?, si los objetivos empresariales se focalizan en los
objetivos personales, y si estos dos aspectos se correlacionan adecuadamente, los empleados

sienten un correcto sentido de pertenencia al identificarse en un equipo de trabajo.

Esta investigacion se desarrollara en la Gerencia de Transacciones Inmobiliarias y la Gerencia
de Servicio al cliente de Constructora Colpatria S.A., que es una Compafiia Colombiana con 36
afios de experiencia en el mercado, que ha fundamentado su filosofia empresarial en hacer que
todo sea posible: Una vivienda, un centro comercial, una carretera, un terminal de carga
maritimo. La Compafiia robustece su experiencia a través de Proyectos a Terceros en los que ha
incursionado exitosamente en las ramas: Institucional, Infraestructura y Comercial y en los que

se ha distinguido por tener como prioridad el cliente que es su principal objetivo.

A partir de precisar los conceptos basicos de la investigacion se ha definido clima
organizacional y sus componente principales con el objeto de ser parte aclaratoria del analisis,
con lo que se pretende que a través del analisis de las diferentes variables del instrumento

propuesto nos acerquemos a precisar en las conclusiones sobre el cambio de percepcion de la
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compafiia desde el interior de cada empleado y con la aspiracion que estas percepciones se
proyecten positivamente hacia el exterior y al papel de la Constructora Colpatria S.A. en la

sociedad.

La linea de investigacion parte del andlisis del impacto social, justificando y aclarando el
método a partir de los antecedentes que sustentan estan investigacion y el método seleccionado,
para finalmente presentar el planteamiento basado en las expectativas de los lideres sobre los

resultados de este trabajo y definicion de los objetivos que lo guiaran.

Para finalizar, el modelo que sugiere esta investigacion sera guiado por los estudios realizados
por Carlos Eduardo Alvarez Méndez en su libro “Clima Organizacional en Colombia, EL
IMCOC: Un método de analisis para su intervencion y motivado por la teoria de las relaciones
humanas del cual Elton Mayo es parte vital, a través del cual se podra medir la percepcion que

tiene el individuo acerca de su ambiente y condiciones de trabajo.
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1 Titulo

Descripcion y Andlisis del clima organizacional en la Gerencia de Transacciones Inmobiliarias y
la Gerencia de Servicio al Cliente de Constructora Colpatria S.A. a través del IMCOC, clima

organizacional en Colombia: Un método de analisis para su intervencion.

2 Linea de investigacion

Impacto social de las actividades econdmicas organizacionales.

3 Delimitacion del problema

3.1 Justificacion

El clima organizacional ha cobrado importancia dentro del ambito empresarial, siendo reflejo
de la fortaleza que lleva a las organizacionales hacia el éxito. El clima organizacional esta dado
por las percepciones que los empleados tengan de los elementos que componen su entorno
laboral, siendo dependiente entonces de las caracteristicas particulares de cada compafiia o area,
entendido el clima organizacional como “el ambiente propio de la organizacion, producido'y
percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de
interaccion social” (Méndez, 2006, pag. 107-108) asi entonces, medir y analizar el clima
organizacional permitird obtener informacion confiable y valida sobre las expectativas y
motivaciones de los empleados, llevar a cabo proceso de Benchmarking interno con el fin de
aprovechar las buenas préacticas de los equipos, identificar qué areas son fuertes y cuales son
débiles y en queé aspectos se deben establecer acciones de mejoramiento, también suministrara

retroalimentacion sobre los procesos que caracterizan los comportamientos particulares y con
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ello propiciar cambios planificados en las conductas y actitudes de los empleados, aprovechando
la informacion positiva que obtenga y usandola como herramienta de mejoramiento, ademas,
seré posible identificar los elementos que generan satisfaccion y aquellos que generan
insatisfaccion en los empleados, lo que a corto y mediano plazo se veré reflejado en planes de

accion que mejoren las relaciones formales e informales entre los miembros de cada equipo.

Ademas, generar un buen clima organizacional es importante para la compafiia porque
aumentara la estabilidad del personal y ayudara en el cumplimiento de la mision de la compaiiia,
a través del fortalecimiento de factores que se podran identificar con el resultado de esta
investigacion y con el objetivo de formar equipos solidos que estén realmente comprometidos

con los objetivos de la compafiia.

Esta investigacion, Analisis del clima organizacional se desarrollara en la Gerencia de
Transacciones Inmobiliarias y la Gerencia de Servicio al Cliente de Constructora Colpatria S.A.
a través del IMCOC, clima organizacional en Colombia: un método de analisis para su
intervencion, instrumento que cuenta con un porcentaje de confiabilidad del 0.89 y ha sido
aplicada en 176 empresas colombianas, le permitira a la compafiia mejorar y agilizar sus
actividades y tiempos de respuesta con respecto a solicitudes de los clientes externos e internos
ya que se propondran elementos que fortaleceran el clima organizacional segun los resultados
que se obtengan, ademas conoceremos el grado de satisfaccion que tienen los empleados
relacionado con aspectos que conforman el clima organizacional y que trabajan conjuntamente

con los objetivos de la compafiia y los objetivos personales de los empleados.
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3.2 Antecedentes del clima organizacional

La empresa puede ser descrita como el sitio donde las personas se congregan satisfechas y
motivadas, aplican y desarrollan sus habilidades para cumplir con los objetivos de esta, en
muchas ocasiones el ambiente laboral no es el ideal y puede estar determinado por el tipo de
liderazgo, los problemas personales de los empleados y los cambios que se generan al interior de
la organizacion, etc., Una de las herramientas basicas del clima organizacional es la
comunicacion, la tolerancia y la satisfaccion laboral que son algunos de los factores que describe
un clima laboral propicio, lo que llevara a la compafiia a tener alta productividad y un alto
rendimiento, contrario a esto, algunas de las acciones que generan un mal clima organizacional
estan relacionadas con el no manejar acertadamente los conflictos, estilos de liderazgo que
anulan personas, falta de empoderamiento, falta de integracion, falta de reconocimiento, altas

cargas laborales, etc.

El clima organizacional es segtin Carlos Eduardo Méndez Alvarez es “el ambiente propio de
la organizacion, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que
encuentra en su proceso de interaccion social” (Mendez, 2006, pag. 107-108) el clima
organizacional involucra a todas las personas que conforman una compafiia, sus expectativas, sus
motivaciones, lo que espera de ella y también lo relacionado con las dificultades que encuentra ,
sus frustraciones y decepciones todo en un entorno del cémo percibe el ambiente interno.
Conocer el clima organizacional de una compafiia es de vital importancia para la gerencia porque
sin esta informacion encontraran personal desmotivado, tendra bajo rendimiento, ausentismos,
alta rotacion de personal, etc., lo que con el tiempo acarreara dificultades considerables que

terminaran por reflejarse en sus ingresos; ahora bien, cuando la gerencia conoce esta informacién
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opta por medidas preventivas con sus equipos, prepara planes de accion que contribuyan a

mejorar el clima organizacional.

Un buen Clima Organizacional es la ruta que le permite a las compaiiias llegar acertadamente
a sus empleados, donde si es tratado y analizado correctamente se ejecutaran y llevaran a cabo
estrategias internas que realmente mejoren las condiciones de los empleados, lo que llevara a que
la percepcion que tengan de esta sea positiva y llegue a cumplir plenamente con los objetivos

personales y asi trabajara satisfecho conjuntamente por los objetivos empresariales.

En la actualidad las compafiias consientes de la necesidad y la responsabilidad de generar un
buen ambiente de trabajo destinan parte de sus recursos a trabajar en pro de las personas y de los
equipos, desarrollando actividades que logren este propdsito y construyan conjuntamente el lugar

ideal para trabajar.

3.3 Planteamiento

Constructora Colpatria S.A. se caracteriza por su preocupacion en el fortalecimiento de las
relaciones entre los miembros que la conforman y por buscar generar un buen clima laboral entre
los equipos, con lideres altamente interesados por formar colaboradores comprometidos, estan en
constante busqueda de mejorar continuamente y encontraron en esta investigacion la posibilidad

de vincularse ain mas con cada equipo.

Surge entonces de la necesidad de los lideres de la Gerencia de Transacciones Inmobiliarias y
la Gerencia de Servicio al Cliente por conocer detalladamente las percepciones que tienen los
empleados sobre las diferentes aspectos o variables que componen el clima organizacional, esto
en vista que la retroalimentacion sobre los resultados de la medicion de clima organizacional que

hace la compafiia no es profunda, adicional a esto, las gerencias se caracterizan por atender gran
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cantidad de clientes externos y es necesario tener definidos los aspectos que puedan llegar a
generar conflictos , con esto se busca dar soluciones que mejoren las tareas de cada empleado,
razén por la que es de vital importancia para la compafiia investigar el clima laboral que perciben

y que este lleve a mejorar su desempefio y productividad.

Es importante recordar que la implementacion de esta investigacion no es consecuencia de
resultados de clima organizacional anteriores, contrario a esto los lideres ven en esta
investigacion una oportunidad para mejorar y otorgaron los espacios requeridos para su

desarrollo.

4 Objetivos

4.1 Pregunta de investigacion

¢ Cuales son las percepciones que tienen los empleados de Constructora Colpatria S.A., en La
Gerencia de Transacciones Inmobiliarias y La Gerencia de Servicio al Cliente sobre el Clima
Organizacional segun las variables del IMCOC: CLIMA ORGANIZACIONAL EN

COLOMBIA: UN METODO DE ANALISIS PARA SU INTERVENSION.?

4.2 Objetivo general

Diagnosticar el clima organizacional en la gerencia de transacciones inmobiliarias y la
gerencia de servicio al cliente de constructora Colpatria S.A. a través del IMCOC, CLIMA
ORGANIZACIONAL EN COLOMBIA: UN METODO DE ANALISIS PARA SU
INTERVENSION, gque permita identificar fuentes de conflicto y proponer actividades que

mejoren el clima organizacional
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4.3 Objetivos especificos
e Analizar las siete variables del instrumento IMCOC, CLIMA ORGANIZACIONAL EN

COLOMBIA: UN METODO DE ANALISIS PARA SU INTERVENSION.

e Proponer elementos y/o actividades que fortalezcan el clima organizacional de las areas

de estudio de Constructora Colpatria S.A.

e |dentificar fuentes de conflicto sobresalientes en el andlisis de las variables del IMCOC,
CLIMA ORGANIZACIONAL EN COLOMBIA: UN METODO DE ANALISIS PARA

SU INTERVENSION.

5 Marco de referencia

5.1 Marco teorico

El Clima Organizacional tiene sus inicios dentro de cuatro grandes corrientes de la
Administracion, los trabajos de Elton Mayo a través del movimiento de las relaciones humanas,
el cual fue considerado opuesto a la teoria clasica de la administracion, mientras que la teoria
clasica buscaba industrializar el trabajo y hacer de esto su base, la teoria de las relaciones
humanas pretendia evitar la tendencia a deshumanizar el trabajador a través de trabajos forzosos
(Giron, 2013, Pag.49). Esta teoria busca el analisis de los grupos sociales en constante
interaccion, para dar una justificacion del comportamiento que se da en las organizaciones,
reconoce que cada individuo posee una personalidad diferenciada entre otros que afecta de forma
positiva 0 negativa en dichos grupos sociales y que indirectamente llega a ser influenciable para

estos, caracterizada por la atencion que se dio sobre los aspectos individuales y sociales del
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trabajo, lo que llevaria a entender y desarrollar la personalidad del jefe y del empleado y las

variables que intervienen en su interaccion.

Posterior a esto se dieron a conocer las teorias de la motivacion donde autores como Abram
Maslow con su jerarquia de las necesidades consideraba que el ser humano busca un
ordenamiento de satisfaccion “fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de
autorrealizacion”, afirmando que cada vez que el ser humano suplia una de ellas la siguiente se
convertia en la predominante. También encontramos las teoria X y Y, que resume lo negativo a
lo llamo teoria X y lo positivo teoria Y del ser humano, la teoria X consideraba que el empleado
estaba a disgusto con su trabajo y que trataria de evitarlo de alguna manera , donde la presion es
la herramienta para obligarlos a desarrollar sus tareas, y la teoria Y , considera que el empleado
percibe que el trabajo es tan natural como desarrollar otra tarea, donde las personas pueden auto
controlarse y comprometerse, dispuesta a aprender y responsabilizarse de otras labores y llegan a

ser innovadores y tomar decisiones en favor de algo. (Giron, 2013, Pag. 55)

Y por ultimo la teoria de los factores o teoria factorial de Herzberg nace a partir de encuestas

empiricas donde concluye que la motivacién del individuo en el trabajo depende de dos factores.

Esta teoria concluye que los factores intrinsecos generan altos niveles de satisfaccion y mejora
el desempefio de los empleados, y que los factores extrinsecos sino son bien tratados generan
insatisfaccion, en otras palabras estos factores impiden que una persona se sienta insatisfecha,
por ejemplo: Las malas condiciones laborales pueden hacer que un individuo se sienta
insatisfecho, sin embargo, las buenas condiciones laborales no asegura que se incremente su

motivacion, en resumen para Herzberg “ los factores extrinsecos solo contribuyen a reducir la
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insatisfaccion, mientras que los factores intrinsecos incrementan la satisfaccion y la motivacion

en el trabajo” (Violante & Lucas Marin, 2001, Pag.214-215).

5.2 Variables del clima organizacional

e Variables del ambiente fisico

e Variables estructurales

e Variables del ambiente social

e Variables personales

e Variables propias del comportamiento organizacional (Jiménez, 2012)

Las variables del ambiente fisico estan relacionadas con el entorno en el que desarrolla sus
labores, la contaminacion visual, auditiva y con su lugar de trabajo o ubicacion del puesto de

trabajo y en general con las instalaciones fisicas de la compafiia.

Las variables estructurales: Estas variables se refieren al tamafio de la compafiia y su
estructura en general, la forma en la que se toman las decisiones, el nimero de unidades de

negocio que la componen , sus reglas, politicas y procedimientos.

Las variables del ambiente social: EI compafierismo, la resolucion de conflictos, el tipo de
comunicacion y en general a la forma en la que los miembros de los equipos se relacionan de

manera formal e informal entre si.

Variables personales: Estan relacionadas con las habilidades que tiene cada personay con el

grado de motivacion que tiene el empleado al pertenecer a la compaiiia.
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Variables propias del comportamiento organizacional: En general se relaciona con aspectos

como rotacién de personal, el grado de satisfaccion y temas como la productividad.

5.3 Caracteristicas del Clima Organizacional

¢ El Clima Organizacional es permanente, con cierta estabilidad a nivel empresarial

e El comportamiento de los empleados cambia, segun variables internas, personales, sociales,

etc.

e El comportamiento de los empleados cambia el Clima Organizacional

e Aumento en las mediciones de rotacion y ausentismo puede ser una sefial de que el Clima

Organizacional esté perjudicando el entorno

El clima organizacional puede describirse como estable en algin periodo de tiempo, en el que
los equipos se compenetran adecuadamente y las condiciones laborales son ideales para crear
ambientes de trabajo sanos, el clima organizacional reconoce que ciertas condiciones laborales
pueden hacer cambiar la percepcion que el empleado tenga sobre la compafiia y su equipo y que
con el tiempo estas percepciones pueden llegar a cambiar producto de cambios en la
organizacion, rotacion de personal, condiciones fisicas, econdmicas y motivacionales que afecten

a las personas.

El clima organizacional también es el conjunto de todos los puntos de vista que conforman la
compaifiia, es entonces dependiente de innumerables factores y la componen elementos
relacionados el tipo de lider, la forma en la que se comunican las personas y los equipos, el grado
de autonomia que tienen los empleados en sus cargos y la forma en que se relacionan de manera

informal.
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Las compaiiias se pueden describir segun el tipo de clima organizacional, esto es determinado

por el tipo de relaciones que establezcan.

5.4 Tipos de Clima segun Likert

5.4.1 Autoritario.
Este tipo de clima describe una compafiia donde las decisiones son tomadas en niveles medio-
altos, donde se evidencia temor de los empleados hacia el jefe, presenta dificultades de
comunicacion y donde a los equipos no les es facil seguir instrucciones y a los jefes no les es

facil dar 6rdenes.

5.4.2 Autoritario paternalista.
Este tipo de clima a diferencia del anterior evidencia confianza entre la direccion y los
empleados, la comunicacién presenta dificultades y las relaciones estan basadas en el temor, las

decisiones se toman en la gerencia, sin embargo ocasionalmente se decide en los niveles medios.

5.4.3 Consultivo.
La gerencia demuestra que confia en sus empleados, normalmente las decisiones se toman
centralizadamente pero ocasionalmente los subordinados pueden hacerlo, usan las recompensas
y los castigos ocasionales como herramientas de motivacién, evidencia que satisfacen las

necesidades de prestigio y se percibe un ambiente dinamico.

5.4.4 Participativo.
En el grupo existe confianza, la toma de decisiones se da en toda la organizacion, la
comunicacion es dinamica y en todos los sentidos ascendente, descendente y lateral, Los
empleados y la direccién se integran como equipo para alcanzar los objetivos a través de la

planeacion. (Gan & Berbel, 2007, Pag. 197)
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5.5 Dimensiones del clima

Estudiar el Clima Organizacional llevara a identificar los factores que la componen,
investigaciones de diferentes autores han analizado estas dimensiones, indicando entonces que
son variables que generan algun tipo de reaccion sobre los empleados en general y que son
determinantes en la investigacion del clima organizacional, el nivel de presencia de una
dimension o variable en el clima organizacional dependera de las percepciones que tengan los
empleados sobre algin tema en especial que esté relacionado con la ejecucion de sus funciones

en la compafiia.

5.6 Instrumentos para medir el Clima Organizacional y sus dimensiones

Litwin y Stringer desarrollaron un cuestionario con el objetivo de identificar las percepciones
y el comportamiento de los empleados dentro de una compafiia. Las dimensiones que utilizaron
son: Estructura, responsabilidad y desafio, riesgos, recompensas, apoyo, conflictos. Este
instrumento esta compuesto por 50 items, con escala de rangos desde “completamente de

acuerdo” hasta “completamente desacuerdo”. (Mendez, 2006, Pag. 54)

Friedlander y Margulies, proponen ocho dimensiones que abarcan aspectos tales como
desconexién del grupo con la tarea, satisfaccion de necesidades y relacion con la tarea, rutinas,
ambiente de trabajo, satisfaccion en las relaciones interpersonales, supervision, comunicacion,
confianza en impulso, ejemplo de los directivos y orientacion al riesgo, calidad de las relaciones
entre jefes y subordinados. El cuestionario contiene 64 items en una escala de 7 que va desde

“completamente de acuerdo” hasta “completamente desacuerdo”. (Mendez, 2006, Pag. 55)

Bowers y Taylor desarrollan un cuestionario con el fin de medir las caracteristicas y atributos

de la organizacion, analizando factores importantes como el liderazgo, Clima Organizacional y
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satisfaccion. Las dimensiones utilizadas son: Apertura a los cambios tecnoldgicos, recursos

humanos, comunicacién, motivacion y toma de decisiones. (Mendez, 2006, Pag. 55)

Las dimensiones utilizadas por Pritchard y Karasick son: Autonomia, conflicto contra
cooperacion, relaciones sociales, estructura organizacional, nivel de recompensa, relacion o
dependencia entre rendimiento y remuneracion, motivacion para el rendimiento, polarizacion del
estatus, flexibilidad e innovacion, centralizacidn de las decisiones y apoyo. Establece cinco items
para cada una de ellas, utilizando una escala de 6 opciones de respuesta que van desde “nunca es

verdad” hasta “siempre es verdad”. (Mendez, 2006, Pag.55)

5.7 Instrumento

EL IMCOC, CLIMA ORGANIZACIONAL EN COLOMBIA: UN METODO DE ANALISIS
PARA SU INTERVENSION, este método es el resultado de més de 25 afios de evolucidn, tras
su primera publicacion en el afio de 1980 y en él se retnen y describen conceptos tedricos de
gran importancia, evidencia la trascendencia que el clima organizacional ha dejado a lo largo del
tiempo en investigaciones de diferente autores, muestra de esto el disefio de encuestas y
cuestionarios que pretendieron medir y analizar el clima organizacional en las empresas. El
Docente e Investigador de la Facultad de Administracion de la Universidad del Rosario Carlos
Eduardo Méndez Alvarez comparte con este instrumento la clara posibilidad de adentrarse en la
intimidad del clima organizacional de las compaiiias, a travées de este esté instrumento los
equipos buscaran ser mas solidos y las compafiias tendran la informacion requerida para

fortalecer los vinculos entre los empleados.
EL instrumento esta conformado por las siguientes variables:

Las variables son:
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e Objetivos: Se refieren a los conocimientos que el empleado tiene sobre aspectos como

mision, vision, objetivos, politicas de la compafiia.

e Cooperacion: Es la forma en la que los empleados se integran en pro de lograr los

objetivos de la compafiia.

e Liderazgo: Hace referencia a la forma en la que el jefe ejerce su funcién y la percepcion
que tienen los equipos sobre lo justo o no que es su jefe a la hora de tomar una decision,

asi como lo facil o no que es acatar sus ordenes.

e Toma de decisiones: Se relaciona con el grado de empoderamiento que tiene el empleado

en su cargo a la hora de tomar una decision.

e Relaciones interpersonales: Esta variable se refiere al tipo de relaciones informales que

desarrollan los miembros del equipo.

e Motivacion: Directamente relacionado con el grado de satisfaccion laboral que siente el

empleado de pertenecer a la compafiia.

e Control: La forma en la que los empleados perciben la funcién de control por parte del

jefe.

5.7.1 Herramientas para medir Clima Organizacional.

5.7.1.1 Encuestas.
La recoleccion de informacion mediante la encuesta se hace por medio de formularios, los
cuales tienen aplicacion a aquellos problemas que se pueden investigar por métodos de

observacidn, analisis de fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento. La encuesta
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permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudes y las opiniones de los individuos en

la relacion con su objeto de investigacion. (Mendez, 2006, Pag. 252)

5.7.1.2 Cuestionarios, entrevistas y sondeos.

El cuestionario supone una aplicacion a una poblacién bastante homogénea, con niveles
similares y problematica semejante. Se puede aplicar colectivamente, por correo o a través de
Ilamadas telefénicas. En cambio la entrevista supone en su aplicacion una poblacién no
homogénea en sus caracteristicas y una posibilidad de accedo diferente. (Mendez, 2006, Pag.

252)

6 Tipo de Estudio

Esta investigacion se desarrollada bajo el concepto de “estudio descriptivo” ya que su objetivo
es identificar caracteristicas, describir formas de conducta y actitudes de un grupo en particular,
donde se evidenciaran comportamientos especificos y permitira encontrar y ratificar algan tipo

de comportamientos.

Los estudios Descriptivos acuden a técnicas especificas en la recoleccion de la informacion,
como la observacion, las entrevistas y los cuestionarios. También puede utilizar informes y

documentos elaborados por otros investigadores. (Mendez Alvarez, 2012, Pag. 230)
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7 Hipotesis

7.1 En Primer grado

El conocimiento que tienen los empleados sobre la Mision, Vision, Objetivos, Politicas,
etc., son resultado de la antigiiedad no de la informacion que han recibido en el proceso

de induccion.

Se presentan manifestaciones de cooperacion entre lider y subordinados, sin embargo en

el equipo no existe suficiente confianza para comentar temas personales.

El equipo no propicia actividades que fortalezcan relaciones informales a través de

actividades sociales.

El equipo se siente satisfecho con la funcion de control que ejerce el jefe.

El equipo siente que no hacen parte en la toma de decisiones, especialmente las que

afectan directamente el proceso de cada area.

8 Método de investigacion

El método con el cual se desarrollara esta investigacion sera el “Método deductivo”™ el cual

busca explicar una situacion particular a través de lo universal que la anteceda, asi entonces esta

investigacion se apoyara en los antecedentes tedricos que tiene el clima organizacional, para

llegar a dar explicacion particular de los resultados de esta medicion.
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8.1 Descripcién del método

Para el desarrollo de esta investigacion se tomaran como base los estudios del Docente e
investigador de la Facultad de Administracion de la Universidad del Rosario Carlos Eduardo
Méndez Alvarez y el instrumento IMCOC, CLIMA ORGANIZACIONAL EN COLOMBIA:
UN METODO DE ANALISIS PARA SU INTERVENSION. El instrumento evalla 7 variables
“objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, motivacion,
control”, estd conformado por 45 preguntas. El instrumento se desarrollé tras la revision de
conceptos y metodologias empleadas por diferentes autores interesados en el campo desde 1930
el cual ubica su fundamento teérico en la teoria de las relaciones humanas, en la actualidad el
IMCOC se ha utilizado en 176 empresas Yy tiene un 0.89 de confiabilidad en los resultados y su
objetivo es permitir a las compafiias mejorar el clima organizacional a partir del diagndstico,

resultado de la investigacion, aportando en la solucién de problemas particulares de la empresa.

Para su tabulacién sera necesario hacer una adaptacién del instrumento, se disefiara a través
de la herramienta Excel un archivo por cada una de las areas de estudio con la que se obtendran

los resultados propuestos y se buscara la interpretacion y analisis de resultados.

El desarrollo de esta investigacion tendra lugar en Constructora Colpatria S.A. en la Gerencia
de Transacciones Inmobiliarias y la Gerencia de Servicio al cliente, la aplicacion del instrumento

se hara a todos los funcionarios para un total de 35 personas. Ver cronograma Anexo 5.
1. Presentacion del instrumento a lideres
e Presentacién IMCOC Jefe Centro de Negocios

e Presentacién IMCOC Director de cartera
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e Presentacion IMCOC Gerente Transacciones Inmobiliarias
e Presentacion IMCOC Gerente Servicio al Cliente

2. Aplicacion IMCOC Transacciones Inmobiliarias

3. Aplicacion IMCOC Servicio al Cliente

4. Anaélisis y tabulacion de resultados

5. Presentacion resultados Transacciones Inmobiliarias

6. Presentacion resultados Servicio al Cliente

Ver anexo 5

8.2 Poblacién muestral
La herramienta seleccionada se aplicara a 35 personas que conforman la Gerencia de

Transacciones Inmobiliarias y La Gerencia de Servicio al Cliente de Constructora Colpatria S.A.

8.3 Técnicas de recoleccion

8.3.1 Fuentes primarias.

8.3.1.1 Encuestas.

La recoleccion de informacion mediante la encuesta se hace por medio de formularios, los cuales
tienen aplicacion a aquellos problemas que se pueden investigar por métodos de observacion, analisis
de fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento. La encuesta permite el conocimiento de
las motivaciones, las actitudes y las opiniones de los individuos en la relacién con su objeto de

investigacion. (Mendez Alvarez, 2012, Pag. 252)
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Como herramienta de apoyo se retomara el cuestionario CLIMA ORGANIZACIONAL EN
COLOMBIA IMCOC: un método de andlisis para su intervencion del Docente e Investigador

Carlos Eduardo Méndez. Alvarez

8.4 Tratamiento de la informacién

8.4.1 Tipo de estudio.

El tipo de estudio que guiara esta investigacion sera “Estudio descriptivo”, el cual hace
referencia a la descripcion de las cualidades o caracteristicas de los diferentes elementos que
conforman un todo. Con este tipo de estudio es posible identificar formas de conductas y
actitudes de las personas que estan involucradas en la investigacion, comportamientos,
preferencias, aceptacion del liderazgo, motivacion frente al trabajo, actitud frente al lider entre
otras. La técnica de recoleccion de informacion seré a través del cuestionario IMCOC la cual

posteriormente se someterd a la tabulacion y analisis. (Mendez Alvarez, 2012, Pag. 230)

8.5 Variables del IMCOC

e Objetivos

e Cooperacion

e Liderazgo

e Toma de decisiones

¢ Relaciones interpersonales

e Motivacién

e Control
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8.5.1 Descripcion de las variables.
Las 45 preguntas que integran el instrumento para efectos del analisis se agruparan y
conformaran cada una de las variables. Cada una de las variables considera aspectos especificos

sobre los cuales estan fundamentadas cada una de las preguntas.

e Variable objetivos: Esta variable considera los siguientes aspectos: mision, vision,

objetivos, politicas, metas, normas, procedimiento

Hace referencia al conocimiento que el trabajador tiene sobre la razén de ser y los fines hacia
los cuales se orienta la empresa en la que trabaja. Los resultados de estas variables brindaran
informacion sobre el grado de conocimiento que poseen los funcionarios sobre los objetivos y el
grado de satisfaccion en pertenecer a la compafiia, la forma en la que trabajar en la empresa
satisface sus necesidades.

Y las preguntas para esta variable: 1, 2, 3, 11, 16, 22 (Molina, 2000)

e Variable cooperacion: Esta variable considera los siguientes aspectos: ttrabajo en equipo,

solidaridad, confianza.

La forma en la que los equipos establecen procesos para desarrollar actividades relacionadas
con el trabajo, las cuales permiten el logro de los objetivos organizacionales.

Preguntas para esta variable: 4, 5, 6, 10, 13, 15, 27, 28 (Molina, 2000)
e Variable Liderazgo: Esta variable considera el siguiente aspecto: estilos de direccion

Esta variable considera el estilo de liderazgo y la forma en la que el jefe ejerce su funcion y la
percepcién que tienen los equipos sobre los justo 0 no que es su jefe a la hora de tomar una

decision, asi como lo facil o no que es acatar sus ordenes.
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Preguntas para esta variable: 14, 17, 18, 20, 21, 29, 30,42 (Molina, 2000)

e Variable toma de decisiones: Esta variable considera el siguiente aspecto:

empoderamiento

Se relaciona con el grado de empoderamiento que tiene el empleado en su cargo a la hora de

tomar una decision.

Preguntas para esta variable: 23, 24, 25, 26,32 (Molina, 2000)

e Variable Relaciones interpersonales: Esta variable considera los siguientes aspectos:
respeto, colaboracion, participacion en actividades dentro y fuera del lugar de trabajo,

tolerancia, colaboracion, apoyo.

Considera el tipo de relaciones informales que desarrollan los miembros del equipo y la forma
en la que se vinculan entre si, asi como la frecuencia con la que comparten en escenario

diferentes a la oficina.

Preguntas para esta variable: 7, 8, 9, 12 (Molina, 2000)

e Variable Motivacion: Esta variable considera los siguientes aspectos: remuneracion,

satisfaccion laboral

Directamente relacionado con el grado de satisfaccion laboral que siente el empleado de

pertenecer a la compafiia

Preguntas para esta variable: 33, 34, 35, 36, 37, 39,41 (Molina, 2000)

e Variable Control: Esta variable considera los siguientes aspectos: comunicacion,

influencia, apoyo, bienestar laboral, guia.
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Preguntas para esta variable: 19, 40, 43, 44,45 (Molina, 2000)

8.5.2 Manejo de las Variables.
El procesamiento de la informacion mediante el IMCOC puede distribuirse de la siguiente

manera:

e Porcentaje de respuestas positivas: Se califica entre 1% y 100%. Los resultados que se
aproximan a 100% sefialan una mayor satisfaccion en la percepcion que tiene la persona

frente al evento que califica la respectiva pregunta.

e Porcentaje positivo de cada variable: Corresponde a la agrupacion de preguntas de la variable
y se califica entre 1% y 100%. Los resultados que se aproximan a 100% son los de mejor

percepcion.

e Porcentaje de respuestas relacionadas con cada pregunta. Se califica entre 1% y 100%.
Resulta del cruce de preguntas; a medida que el resultado se aproxima a 100% significa

mayor confiabilidad de la respuesta con relacion a las preguntas con las que se cruza.

e Promedio por pregunta: Se calificade 1 a 7. Los valores cercanos a 7 son aquellos en los

cuales se percibe mayor satisfaccion en el evento calificado en la pregunta.

e Promedio por variable: Corresponde a la agrupacion que se hace de las preguntas de la
variable. Los resultados que se aproximan a 7 significan una mayor satisfaccion en la

percepcion en la variable. (Mendez, 2006, Pag. 71-72)

8.5.3 Analisis de Positividad de Respuestas.
En el anélisis del Instrumento solo se tienen en cuenta las respuestas positivas de las encuestas
que se realicen. Cada pregunta tiene siete opciones de respuestas numeradas de 1 al 7.

e 1 2 3, seentenderan como “no satisfactorias”
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e 4 como ‘“neutra”

e 5 6,y 7 setoman como “positivas”

Se establecerd la cantidad de personas que contestaron de forma la pregunta, quiere decir,
quienes respondieron la opcién No. 5, 6 y 7. Se agrupara por cada pregunta, las opciones

positivas, y las relaciona en forma porcentual.

8.5.4 Andlisis Total de Respuestas.

e Promedio por pregunta: Se obtiene en forma ponderada a partir del total de respuestas que se
identifican dentro de las 7 opciones que contiene cada una de las preguntas. Su resultado se
presenta para cada una de los items.

e Promedio por Variable: Los resultados arrojan un promedio total de respuestas que configura
cada variable dentro de las opciones del 1 al 7. Es la sumatoria del promedio de cada

pregunta, ya que la unién de esas preguntas constituyen las variables. (Molina, 2000)

8.5.5 Rangos de valoracion.
Se tomaran en cuenta las siguientes valoraciones, con el fin de dar una categoria a los
resultados obtenidos y una escala de importancia para la compafiia sobre la inmediatez con la

cual debe actuar en cada una de las variables:

Resultados entre:

Entre 60% Yy 75%: Poco aceptable y requiere plan de accion

Entre 76% y 85%: Aceptable pero requiere seguimiento

Entre 86% y 95%: Satisfactorio

Mayor a 96%: Muy satisfactorio
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Se realizo la presentacion del iinstrumento a los lideres de cada proceso, uno de los lideres

solicito incluir en el cuestionario la siguientes pregunta:
46. ¢ Como califica Usted la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio?
Con una calificacion:
1. Pésima
2. Muy mala
3. Mala
4. Regular
5. Aceptable
6. Buena

7. Excelente

9 Resultados encuesta Clima Organizacional en el Area de Centro de Negocios
Muestra: 8
9.1 Analisis de las variables

9.1.1 Variable Objetivos.
Esta variable contiene 6 preguntas que pretenden medir el grado de conocimiento que poseen

los empelados sobre la mision y los objetivos hacia los que esta encaminada la empresa.
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También permite evaluar la frecuencia con la persona determina tareas y resultados en su trabajo

que permiten el cumplimiento de los objetivos.

La positividad de esta variable es 90% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de
las preguntas es 5,96, los empleados califican como Buenos los conocimientos que

tienen acerca de la filosofia, mision y objetivos de la empresa.

Califican con Suficiente Informacion los conocimientos acerca de la compafiia que les
fueron brindados al ingresar a ella, lo cual puede sugerir que el proceso de induccion es
acertado y efectivo, sin embargo también es notable que es una respuesta dividida ya que
muestra un 38% de los encuestados por debajo del promedio y para una muestra tan
pequefia como la del &rea en analisis significa 3 personas que consideran poca 0 minima
la informacion que tuvieron, esto puede ser debido a la cantidad de informacion que el
empleado debe asumir e interiorizar al ingresar a la compafiia 0 a procesos de induccion

acelerados.

La cantidad de informacién que el empleado recibio al ingresar a la compafiia relacionada

con las responsabilidades del cargo es calificada como Suficiente Informacion.

En la ejecucion de sus labores en pro del logro de objetivos de la compafiia los empleados
perciben Alguna Satisfaccion y Gran Satisfaccion por la forma como satisface sus

necesidades personales y profesionales a través del salario, el reconocimiento etc.

Los empleados manifiestan desacuerdo en las respuestas el 50% manifiestan que
Siempre les es posible ejecutar su trabajo con la libertad suficiente y consideran que los
superiores estan de acuerdo, y otro 50% considera que con algun tipo de frecuencia les

es posible pero no siempre.
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9.1.1.1 Diagnostico Objetivos.

Las anteriores percepciones indican que el proceso de induccion es adecuado y la
informacion que el empleado recibe al ingresar a la compaiiia es suficiente, sin embargo también
es posible que la cantidad de informacion que recibe no le permita interiorizarla en su totalidad
sugiriendo recapacitarse periddicamente y con esto generar conciencia del aporte que con el

trabajo cada colaborador hace a los objetivos del area.

El que el empleado conozca sus responsabilidades desde que ingresa a la compafiia le permite
generar mayor integracion con los objetivos de la compafiia e implicara mayor compromiso de su

parte en la consecucion de los objetivos de la compafiia.

Para los empleados el estar en esta compafiia genera satisfaccion personal, lo cual claramente
integra los objetivos de la compafiia con los objetivos personales, vincula emocionalmente los
empleados con la mision, vision y objetivos, esto visto a través del cumplimiento de metas
propuestas. Esta satisfaccion puede sugerir que el empleado tiene sentido de pertenencia y

compromiso con la compafiia.

El punto débil en esta variable es lo relacionado con la libertad que tiene cada empleado para
hacer su trabajo sin la supervision del jefe, lo cual puede sugerir un estilo de liderazgo
relacionado con la toma de decisiones centralizadas y solo eventualmente sucede en niveles

inferiores.

9.1.2 Variable Cooperacion.
Esta variable permite evidenciar comportamientos de cooperacién y colaboracion de caracter
formal, a través de sus actividades diarias o funciones en pro de la consecucion de objetivos

comunes de la compafiia y la cercania que hay entre compafieros para comentar asuntos
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personales. Esta conformada por 8 preguntas. La positividad de esta variable es 84% ubicandola
como Aceptable pero requiere seguimiento y el promedio de las preguntas es 5,33.

e Los empleados califican como Buena la colaboracion que existe en la compafiia, lo que
significa que el trabajo en equipo es una prioridad en el grupo, sin embargo la
colaboracion que se brinda a un compariero posiblemente y segun los resultados se puede
evidenciar desde personas puntuales.

e La iniciativa o liderazgo por parte de algiin miembro del equipo no es comun, esto segun
el tipo de vinculo que existe por parte del equipo en las actividades del area, se califica
con un 75% una participacion como colaborador en dichas actividades, sugiere falta
de iniciativa y liderazgo.

e Se manifiesta un aspecto relacionado con la cooperacién entre compafieros, califican
como Periodicamente las solicitudes que reciben de sus compafieros en apoyo de sus
actividades, afirma entonces que el equipo busca a personas en particular en busca de
apoyo.

e La participacién del equipo en la solucion de problemas es calificada como
Periddicamente o Con mucha frecuencia, lo que indica que comparten procesos y les
es posible hallar soluciones comunes que mejoran sus resultados.

e El equipo califica con Siempre y Con mucha frecuencia que expone sus inquietudes y
problemas con comparfieros de trabajo, lo que sugiere confianza entre los integrantes del
area.

e Secalifica como Buenas y Excelentes las relaciones que existen entre el grupo,
confirmando la confianza para desarrollar alguna actividad relacionada con el trabajo y

sugiere que han fortalecido las relaciones formales.
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9.1.2.1 Diagnostico Cooperacion.

Pese a que los resultados son favorables para el equipo, la cooperacion esté siendo percibida
solo desde algunas personas, indicando que no todos los integrantes estan dispuestos a ayudar a
sus comparfieros y ya que los procesos son semejantes la cooperacion tendria que ser constante
en la optimizacion de algin proceso debe ser compartido con el equipo y asi mejorar

conjuntamente.

La manera en como los funcionarios participan en las actividades del area no es el fuerte,
indicando que no se generan ideas y solo es participante, se requiere de un espacio para que el
equipo comparta que tipo de actividades requiere y que le permitan vincularse con el grupo de

otra forma.

Es un grupo que comparte experiencias y espera que de ellas se aprenda, el compartir
dificultades es sindnimo de confianza y sugiere que se estd en constante busqueda de mejora en

las actividades relacionadas con el area.

9.1.3 Variable Liderazgo.

Esta variable esta conformada por 8 preguntas relacionadas con el estilo de liderazgo que los
empleados perciben de sus jefes, tiene una positividad del 95% calificada entonces como
Satisfactorio y el promedio de las preguntas es 6.

e El equipo manifiesta que con Frecuencia y Con mucha frecuencia plantea problemas o
dificultades laborales al jefe indicando que el estilo de liderazgo esta entre “Consultivo y
Participativo” indicando que existe confianza en el equipo para exponer temas

relacionados con dificultades laborales.
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e Se califica con un promedio 6.125 en las respuestas lo justo que es el jefe al tomar
decisiones y/o dar ordenes y calificado como Con mucha frecuencia.

e Desde el punto de vista relacionado con la ayuda que recibe por parte de su jefe para
hacer mejor el trabajo encontramos un promedio en respuesta de 5,625, pese a no ser una
calificacion tan baja esta respuesta se encuentra dividida de la siguiente forma:

e Lacomunicacion con el jefe es constante calificando como Con mucha frecuencia el
hecho de compartir los problemas relacionados con el trabajo con el jefe, indica un
proceso de control eficiente y periddico.

e Es calificada como Buena la relacion entre el jefe y el subordinado con un promedio en
respuesta de 6.375 indica una relacion de confianza y respeto mutuo.

e Relacionado con los resultados es calificado como Con mucha frecuencia el comentar
los resultados y la forma como se ejecuta el trabajo, indica que se tiene establecido un

proceso perioddico para compartir este tipo de informacion.

9.1.3.1 Diagnostico Liderazgo.

Esta variable en primera instancia valora la percepcion que tiene el empleado sobre el rol que
desempefia su jefe como orientador en la consecucion de los objetivos propuestos para el area 'y
la manera cémo percibe el apoyo del mismo. El grupo percibe que su jefe acepta que le soliciten
apoyo, proporciona ayuda y trabaja de manera conjunta buscando la solucién de problemas, sin
embargo y segun los resultados es posible que el jefe no atienda inmediatamente los
requerimientos que el equipo le hace sugiriendo asi un plan de accién que guie el equipo cuando
a €l no le sea posible responder de manera inmediata o atribuirle mayor empoderamiento al

equipo para disminuir estas solicitudes, indica entonces que pese a las buenas practicas que se
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perciben del estilo de liderazgo, eventualmente existe la percepcion que el jefe no esté interesado
en las dificultades que se presentan en la ejecucion de alguna tarea.

Los empleados también evaltan al jefe como persona al ser percibido como una persona justa,
se presume que conoce el proceso y que se anticipa a eventos para la toma de decisiones, existe
13% que considera que esto ocurre solo periddicamente y puede ser atribuible al hecho de la
labor misma del area Operativo-Comercial que buscara ser justo también con los clientes.

Se percibe un control constante en la presentacion de resultados y manifestacion del como se
estan realizando las tareas, significa que se percibe algun tipo de rigurosidad en los mecanismos
de control y supervision pero a la vez es calificada como positiva es posible que el mismo
objetivo del &rea requiera de este tipo de eventos y que al equipo no le moleste el control que
recibe por parte de su jefe, sin embargo con el tiempo es posible que se perciba desde la gerencia
como un equipo pasivo con falta de iniciativa. Para concluir es importante que se inicie un
programa de desarrollo que permita mejorar sus conocimientos y habilidades para desempefiar
mejor su labor de lider.

El estilo de liderazgo no esta del todo definido, presenta aspecto de ser Paternalista pero en la
funcion de control y busqueda del jefe por orientacion o aprobacion es posible que este méas
inclinado a ser Burocratico debido a los riesgos inmersos del area y las sumas de dinero que

estan en juego.

9.1.4 Variable Relaciones Interpersonales.
La variable de Relaciones Interpersonales estd compuesta por 4 preguntas que evaltan si la
empresa y las personas son generadoras de relaciones informales con sus compafieros a través de

actividades de recreacion, deportivas u otras.
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La positividad de esta variable es 50% ubicdndola como Poco aceptable y requiere un
plan de accion inmediato y el promedio de las preguntas es 4,59 siendo entonces la
variable peor calificada en toda la medicion.

El equipo manifiesta que solo con algun tipo de frecuencia acostumbra compartir con
compafieros del area o de otra area de la compafiia, las respuestas referente a esta tienen
un promedio de 4.75.

Se evidencia en las respuestas que el area no es generadora de actividades, es calificada
con un promedio de respuestas de 4 ubicandola como que Algunas veces el area brinda
este tipo de actividades.

Los integrantes del equipo participan solo Como colaboradores en las actividades que
se desarrollan por parte del area, indica que el equipo no presenta ideas y que en general
el area no se retine a proponerlas y llevarlas a cabo.

Esta variable también evalGa que tan cercanas son las relaciones que se han generado,
muestra que solo Algunas veces se comparte con miembros del equipo en algun tipo de

actividad.

9.1.4.1 Diagnostico Relaciones Interpersonales.

Esta variable se fundamenta en las actividades que se generan de alguna parte de la compafiia

y que permiten al equipo participar, evidentemente ni los integrantes ni la direccion proporciona

este tipo de actividades, evidencia poco participacion por parte del grupo en las actividades que

se desarrollan, se requiere un plan de accién basado en este resultado, disefiar actividades que

sean del interés de los integrantes del grupo y de la direccidn que lleven a fortalecer las

relaciones informales que se pueden dar en el area, posiblemente se trate de falta de interés y

falta de disposicion.
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Con relacion a la disposicion es importante que el plan de accion que se tome permita que los
miembros del grupo sean participantes y lideres de estas actividades para que se sientan
motivadas y a traidas por pertenecer al grupo. También es importante considerar que tipo de
actividades serian del gusto de cada miembro y lograr llamar realmente su atencion.

Los empleados por su comportamiento no demuestran intencion de fortalecer las relaciones
informales con los comparieros, pueden calificar como importante que el area desarrolle estas

actividades pero al llevarlas a cabo no participan.

9.1.5 Variable Motivacion.
La variable Motivacién esta conformada por 7 preguntas que intentan evaluar que tan
satisfechos y motivados estan los empleados al pertenecer a esta compafiia.

e Lapositividad de esta variable es 91% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de
las preguntas es 6.09.

e El equipo manifiesta Satisfaccion relacionado con la ejecucion de las responsabilidades
del cargo que tiene, la pregunta 33 relacionada con este tema tiene un promedio de
respuestas de 5.375.

e Se evidencia Satisfaccion con el salario que se recibe, con un promedio en respuestas de
4.625, pese a la satisfaccion que siente el promedio refleja algun tipo de indecisién sobre
la correlacion entre el salario que recibe y el esfuerzo y responsabilidad que le exige el
cargo que desarrolla.

e Los empleados se sienten Contentos Yy con sintomas de satisfaccion con el hecho de

trabajar en esta compafiia.
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e Los empleados manifiestan que Con frecuencia cumple con todo relacionado con el
tiempo que le dan para desarrollar un proyecto o actividad especifica, pero a esto un 38%
de los encuestados dicen que con algun grado de frecuencia no cumple.

e Las personas manifiestan como Buena el recibir reconocimiento por parte del jefe
inmediato cuando cumple con éxito su labor, presenta un promedio en respuesta de
5,375, evidencia que no en todos los casos sucede y puede estar relacionado con el
tiempo que tiene para ejecutar su trabajo y cumplir con los objetivos.

e EI 88% de los empleados manifiestan que es Impdrtate y esta contento con el pertenecer
a esta compafiia.

e Siempre el empleado percibe que su jefe inmediato revisa y evalla su trabajo y le

comparten la informacién de los resultados.

9.1.5.1 Diagnostico Motivacion.
En general se evidencia que el grupo esta satisfecho con el hecho de pertenecer a esta
compafiia, generando sentido de pertenencia y compromiso al desarrollar su trabajo, es entonces

una responsabilidad no una obligacién.

Se evidencia cierta insatisfaccion relacionado con el salario que recibe, esta percepcion en
términos generales tiende a ser comun en el mercado nacional, ya que el hecho de recibir un
buen salario no solo dependera de que tanto dinero recibe mensual sino de que tantos
compromisos tiene y dependera de politicas externas y dificultades econémicas a nivel Colombia
que ira desde la canasta familiar, estudio, familia, etc., que no le es posible controlar a la

compafia.
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Es posible que lo referente a los resultados obtenidos comparado con el tiempo para ejecutarlo
no sea bien percibido, es posible que algin proceso dependiente o no del area la esté afectando
directamente para que el equipo se sienta atropellado, pero evidentemente esto no sucede con
todos los miembros, posiblemente se trate de algin proyecto en particular que haya tenido mayor
dificultades de ejecucion y contacto con clientes. Este tema también puede estar relacionado con
el reconocimiento que se da al cumplir con las metas propuestas, significa entonces que la

medicion es individual al igual que el reconocimiento.

La funcidn de control es importante, el equipo siente que es controlado su trabajo y analizado

su resultado.

9.1.6 Variable Control.
La variable Control esta conformada por 5 preguntas que pretenden medir la frecuencia y la
forma como los jefes ejecutan la funcién de control y como esta produce o no satisfaccion en los

empleados.

La positividad de esta variable es 95% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de

las preguntas es 6.025.

e El empleado manifiesta que Con mucha frecuencia el jefe controla su trabajo.

e Los empleados califican estar Contentos con la forma y estilo que el jefe tiene para

controlar y evaluar su trabajo.

e Los empleados califican que Con mucha frecuencia estan de acuerdo con la forma como

su jefe controla su trabajo.
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e Los empleados consideran que la forma como se debe ejercer la funcion de control es En
forma periddica cada empleado debe revisar el trabajo que realiza y con el apoyo

del jefe decidir como puede mejorar el rendimiento.

9.1.6.1 Diagnostico Control.
La percepcion del control esté directamente relacionada con estilo de liderazgo, los empleados
manifiestan estar de acuerdo con la frecuencia y forma como el jefe ejecuta el proceso de

control.

Evidencia también que los empleados aceptan la autoridad del jefe como evaluador de su
trabajo y de forma frecuente, con sintomas de comportamiento Burocratico, existe relacion en la

forma como hace el control y el estilo de liderazgo.

La forma como ejecuta el control es acorde con lo que los empleados esperan de esta funcién
por parte del jefe, considerando la necesidad de que su jefe revise su trabajo y lo ayude a

mejorar.

9.1.7 Variable Toma de decisiones.
Esta variable busca obtener informacion sobre la forma en la que hacen parte del proceso de

toma de decisiones del area y que los afecta directamente es su trabajo.

e Lapositividad de esta variable es 58% ubicandola como Poco aceptable y requiere plan

de accion y el promedio de las preguntas es 5.23.

e El equipo manifiesta que solo Algunas veces toma decisiones sin consultar con su jefe.

e El equipo manifiesta que Con mucha frecuencia espera asumir mas responsabilidades

desde del grupo.
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e El equipo manifiesta que Periédicamente es tenido en cuenta para tomar decisiones en

temas que afectan su trabajo.

e Se evidencia que el equipo no conoce si la compafiia conoce 0 no los problemas que
afectan el area, con un promedio en respuesta de 5, manifestando que solo Conoce

algunas de los problemas relacionados con el area.

9.1.7.1 Diagnostico Toma de decisiones.
Esta variable al igual que la variable Relaciones Interpersonales requieren de un plan de
accion inmediato, ubicandose por debajo del minimo aceptado por el instrumento y por la

compaiiia.

Evidencia centralizacion en la toma de decisiones, sugiriendo que el estilo de liderazgo no le
permite al equipo tomar decisiones con respecto a su trabajo, indicando que los empleados
buscan constantemente aprobacion y supervision por parte del jefe, lo cual puede darse por las
implicaciones monetarias y alto grado de responsabilidad area, sin embargo puede tornarse

limitante para los miembros e implicara mayor responsabilidad y disponibilidad del jefe.

Pese a los resultados obtenidos, el equipo considera que es tenido en cuenta en la toma de
decisiones sobre temas que le conciernen directamente con relacién a la ejecucion de su trabajo,
es posible que el trabajo en equipo minimice la sensacion de insatisfaccion y/o acumulacion de

trabajo.

El area manifiesta que en general la compafiia conoce los problemas que tiene el area y la
implicacion de los mismos, sin embargo inmersamente reconoce que son tenidos en cuenta, es
posible que sea debido a que conocen los procesos anteriores a los suyos y reconocen la

dependencia de factores externos que la compafiia no puede controlar.
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Analisis pregunta 46 IMCOC.
46. ;Como califica Usted la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio?

El equipo califica la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio como Aceptable,
sugiere algun tipo de descontento con el proceso, se sugiere identificar con cual de los
procedimientos el empleado sintié malestar y evaluar si el método requiere algun tipo de ajuste o

si se trata de alguna deferencia con relacion a los resultados obtenidos.

10 Elementos y/o actividades que fortalezcan el clima
Objetivo:
Fortalecimiento de los procesos de induccidn y capacitacion.

e Planes de recapacitacion en temas relacionados con Mision, Visién, Objetivos, Politicas y
demaés aspectos relacionados con la informacién que cada empleado debe tener de la
compafiia y evaluaciones simultaneas que le permitan a la compafiia identificar el grado

de conocimiento.
Objetivo:
Fortalecer la cooperacion en equipo.

e Presentar al equipo la forma en la que seran medidos de manera que la Cooperacion haga

parte de la misma y se evite el individualismo.

Objetivo:
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Motivar al equipo a desarrollarse como lideres.

e Disefiar un programa de actividades que involucren a los miembros y que les permita ser
lideres y colaboradores en actividades que lleven a fortalecer las relaciones informales,
buscando que sean del agrado del equipo y que los lleve a compartir en otros escenario

fuera de la oficina
Obijetivo:
Brindarle empoderamiento del cargo al empleado.

e Disefiar un plan de accién que guie el equipo cuando al jefe inmediato no le sea posible
responder o atribuirle mayor empoderamiento al empleado para disminuir estas
solicitudes. Disefiar manual de responsabilidades atribuibles a los empleados,
brindandole cierto empoderamiento con relacidn a temas basicos que puedan mejorar el
contacto con los clientes, evitando la insatisfaccion por parte del cliente hacia el
funcionario

Obijetivo:
Crear un modelo de liderazgo para el equipo, no es necesario compartirlo pero si identificarlo
y ponerlo en préctica por parte del lider.
e Se sugiere enmarcar el estilo de liderazgo bajo parametros claros, desarrollar las

cualidades de caracter y las aptitudes mas adecuadas para ejercer con éxito esta funcion

Objetivo:

Generar espacios que le permitan al equipo interactuar en otros escenarios.
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e Disefiar un programa de actividades que sean del interés del equipo y que permitan
fortalecer las relaciones informales que puedan ser ejecutables en términos de
disponibilidad de tiempo y disponibilidad econémica para evitar que algin miembro del

equipo no pueda participar.

11 Fuentes de conflicto

e No se evidencia empoderamiento del empleado con su cargo.

e Falta de cooperacion en actividades asignadas a todo el equipo o apoyo solo de personas

puntuales.

e Falta de actividades que fortalecen las relaciones informales entre los miembros.

12 Resultados encuesta Clima Organizacional en el Area de Cartera

Muestra: 8
12.1 Andlisis de las variables.

12.1.1 Variable Objetivos.
Esta variable contiene 6 preguntas que pretenden medir el grado de conocimiento que poseen
los empelados sobre la mision y los objetivos hacia los que esta encaminada la empresa.
Tambiéen permite evaluar la frecuencia con la persona determina tareas y resultados en su trabajo

que permiten el cumplimiento de los objetivos.
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e La positividad de esta variable es 93% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de
las preguntas es 5,90, los empleados califican como Buenos o Excelentes los

conocimientos que tienen acerca de la filosofia, mision y objetivos de la empresa.

e Califican con Suficiente Informacion los conocimientos acerca de la compafiia,
informacion que les fueron brindados al ingresar a ella, lo cual puede sugerir que el
proceso de induccion es acertado y efectivo, esta pregunta tiene un promedio por

pregunta de 6.25 ubicandolo como fortaleza para el area.

e La cantidad de informacion que el empleado recibid al ingresar a la compafiia relacionada

con las responsabilidades del cargo es calificada como Toda la Informacion.

e En laejecucion de sus labores en pro del logro de objetivos de la compafiia los empleados
perciben Alguna Satisfaccién y Gran Satisfaccion por la forma como satisface sus

necesidades personales y profesionales a través del salario, el reconocimiento etc.

e Los empleados manifiestan que posee la libertad para hacer su trabajo como quiere
calificandolo como Con mucha frecuencia o Siempre, indica que es un equipo que se

auto controla y que es respaldado por su jefe en estas decisiones.

e El equipo manifiesta que solo Algunas veces se relaciona con sus compaferos y

comparte cosas diferentes a las relacionadas con el trabajo.

12.1.1.1 Diagnostico Objetivos.
El equipo manifiesta que posee en un alto grado la informacién relacionada con la Misién,

vision, objetivos, politicas etc., sugiere que el proceso de induccion es efectivo y que el equipo se
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capacita constantemente, posiblemente sea sujeto de revisiones o auditorias constantes en pro de

la mejora continua en la que debe trabajar la compafiia.

El equipo manifiesta que la informacion relacionada con su cargo fue recibida en su totalidad
en el proceso de capacitacion, posiblemente sea un equipo que se auto controla y es medido

constantemente por objetivos, muestra entonces que los canales de comunicacion son acertados.

El equipo manifiesta estar satisfecho con el salario que recibe y por los resultados en términos

generales de esta variable demuestra que la motivacion econdmica es vita.

Se evidencia que no con frecuencia los empleados se relacionan en actividades diferentes al
trabajo, debilitando asi las relaciones de caracter informal que se pueden llegar a dar en el

equipo.

12.1.2 Variable Cooperacion.

Esta variable permite evidenciar comportamientos de cooperacién y colaboracion de caracter
formal, a través de sus actividades diarias o funciones en pro de la consecucion de objetivos
comunes de la compafiia y la cercania que hay entre compafieros para comentar asuntos
personales. Estad conformada por 8 preguntas. La positividad de esta variable es 77% ubicandola
como Aceptable pero requiere seguimiento y el promedio de las preguntas es 5,39.

e Los empleados califican como Buena la colaboracidn que existe en el area, lo que
significa que el trabajo en equipo es una prioridad en el grupo, con un promedio por
pregunta de 5.8 el equipo refleja cooperacion y trabajo en equipo para el desarrollo de
metas en comun. Por la informacion que se tiene de la conformacion interna de

subequipos esto debido a que manejan diversos procesos es posible que la comunicacion
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al interior de estos sub equipos sea positiva y el apoyo que recibe cada integrante sea de
su equipo.

e Con un promedio de 5.875 lo miembros del equipo afirman que Con mucha frecuencia
ayuda a sus compafieros en temas relacionados con el trabajo directamente.

e Lainiciativa o liderazgo por parte de algin miembro del equipo no es comun, esto segun
el tipo de vinculo que existe por parte del equipo en las actividades del area, se califica
con un 63% una participacion como colaborador en dichas actividades, sugiere falta
de iniciativa y liderazgo. El equipo puede tender a ser apético a participar en dichas
actividades, manifiesta algin grado de insatisfaccion en este tema y algunos miembros
solo participan evidenciando desmotivacion.

e Se manifiesta un aspecto relacionado con la cooperacién entre comparieros, califican
como Algunas veces las solicitudes que reciben de sus comparfieros en apoyo de sus
actividades, es posible que la cooperacidn se de con respecto a un proceso en particular
repetidamente, esto debido a que el equipo manifiesta brindar apoyo constantemente pero
no es comun recibir estas solicitudes.

e La participacién del equipo en la solucion de problemas es calificada como
Periédicamente o Con mucha frecuencia, lo que indica que comparten procesos y les
es posible hallar soluciones comunes que mejoran sus resultados.

e El equipo califica con Algunas veces el exponer sus inquietudes y problemas con
comparieros de trabajo, lo que sugiere poca confianza entre los integrantes del area para
comentar aspecto relacionados con el trabajo directamente o no querer recibir apoyo por

parte del equipo.
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e Secalifica como Buenas las relaciones que existen entre el grupo con algun grado de

distanciamiento entre los miembros.

12.1.2.1 Diagnostico Cooperacion.

El area debe buscar la conformacion de equipos altamente competitivos, el tener
internamente subprocesos implica un grado de especializacién de todos los miembros, lo que
sugiere una capacitacion simple a todo el equipo de los demés procesos del area, esto con el fin
de compartir informacion y reconocer de qué manera afecta 0 no mi proceso a uno de mis
comparieros, esto concientizara al equipo en la importancia del cumplimiento de los roles y

responsabilidades particulares.

El equipo debe buscar los espacios para compartir como grupo e integrarse con los demés

procesos para lograr mayor integracién y confianza.

Los puntos claves de esta variable es lo relacionado con la exposicion de dificultades a los
comparieros y los vinculos que los empleados generan con las actividades del area, evidencia

poca iniciativa y falta de liderazgo para emprender actividades.

12.1.3 Variable Liderazgo.

Esta variable esta conformada por 8 preguntas relacionadas con el estilo de liderazgo que los
empleados perciben de sus jefes, tiene una positividad del 92% calificada entonces como
Satisfactorio y el promedio de las preguntas es 6.

e El equipo manifiesta que Periédicamente o con mucha frecuencia plantea problemas o
dificultades laborales al jefe indicando que el estilo de liderazgo esta entre “participativo

0 democratico “.
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e Se califica con un promedio 6 en las respuestas lo justo que es el jefe al tomar decisiones
y/o dar 6rdenes y calificado como Con mucha frecuencia.

o El equipo manifiesta que el jefe es una persona justa al momento de tomar una decision o
dar una orden, calificandolo como Con mucha frecuencia, sin embargo la respuesta esta
dividida y puede sugerir que alguna parte del equipo no confia en los aportes o0 conocimientos
que el jefe puede tener.

e Desde el punto de vista relacionado con la ayuda que recibe por parte de su jefe para
hacer mejor el trabajo encontramos un promedio en respuesta de 5,8, pese a no ser una
calificacion tan baja esta respuesta se encuentra dividida de la siguiente forma:

e Lacomunicacion con el jefe es constante calificando como Con mucha frecuencia el
hecho de compartir los problemas relacionados con el trabajo con el jefe, indica un
proceso de control eficiente, sin embargo es posible que un nimero pequefio de
integrantes no sientan confianza con el jefe y prefieran no expresar su necesidades
laborales o problemas.

e Es calificada como Buena la relacion entre el jefe y el subordinado con un promedio en
respuesta de 6.375 indica una relacion de confianza y respeto mutuo, en términos
generales.

e Relacionado con los resultados es calificado como Con mucha frecuencia el comentar
los resultados y la forma como se ejecuta el trabajo, indica que se tiene establecido un

proceso perioddico para compartir este tipo de informacion.
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12.1.3.1 Diagnostico Liderazgo.

Esta variable en primera instancia valora la percepcion que tiene el empleado sobre el rol que
desempefia su jefe como orientador en la consecucion de los objetivos propuestos para el area y
la manera cémo percibe el apoyo del mismo.

El grupo manifiesta que se tiene un proceso de control y supervision, es posible que se
presente como reuniones con algun tipo de periodicidad donde se presentan resultados, se
exponen dificultades y novedades de algin de los procesos, expresa que con frecuencia buscan al
jefe, posiblemente en busca de consejo , autorizacion o apoyo en alguna gestion, indica que
quien toma la mayoria de las decisiones es el jefe y el equipo lo busca por aprobacion,
centralizando la toma de decisiones, quizas por la misma importancia que tiene el area en la

compaiiia al recaudar dinero.

El equipo considera que es un jefe justo, que genera confianza, buen trato y comunicacion.

Un pequefio numero de personas refleja inconformidad con respecto a la capacidad del jefe
para tomar decisiones, es posible que no sea experto en algunos temas y el equipo lo haya
evidenciado, es importante aclarar que pudo tratarse de algo en particular. También es visto el
jefe como colaborador en pro de los objetivos, pero el equipo duda de estos aportes y tal vez no

los tenga en cuenta.

El equipo considera que hay una buena relacion entre ellos y el jefe, sin embargo hay una
clara dificultad de comunicacién con uno 0 mas de sus integrantes que no considera sus aportes,

su apoyo Yy no lo busca para expresar dificultades.
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12.1.4 Variable Relaciones Interpersonales.

La variable de Relaciones Interpersonales estd compuesta por 4 preguntas que evaltan si la
empresa y las personas son generadoras de relaciones informales con sus compafieros a través de
actividades de recreacion, deportivas u otras.

e La positividad de esta variable es 53% ubicadndola como Poco aceptable y requiere un
plan de accion inmediato y el promedio de las preguntas es 4,625 siendo entonces la
variable peor calificada en toda la medicion.

e El equipo manifiesta que solo Algunas veces compartir con compafieros del area o de
otra area de la compafiia, las respuestas referente a esta tienen un promedio de 4.625.

e Los integrantes del equipo participan solo Como colaboradores en las actividades que
se desarrollan por parte del area, indica que el equipo no presenta ideas y que en general
el area no se reune a proponerlas y llevarlas a cabo.

e Esta variable también evalla que tan cercanas son las relaciones gque se han generado,
muestra que solo Algunas veces se comparte con miembros del equipo en algun tipo de

actividad.

12.1.4.1 Diagnostico Relaciones Interpersonales.

El no generar relaciones informales es sintoma no solo de que el area no genera actividades,
también puede intuirse que el equipo no tenga la disposicion para participar y con ello la
posibilidad que las actividades no sean de su gusto, se sugiere disefiar un programa de
actividades que sean del agrado del equipo y que los lleve a compartir en otros escenario fuera de
la oficina.

La falta de iniciativa es quizas un comdn denominador en este trabajo, los equipos,

incluyendo este no es aportador de ideas, es posible que no exista la suficiente confianza entre
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los miembros para generar otro tipo de vinculo mas alla del laboral, lo que sugiere buscar
actividades que le permitan a los integrantes del equipo compartir sus experiencias personales y
tal vez encuentre comodidad al ser escuchado y el grupo conozca a su compariero como amigo y
como persona, puntualmente reconocer la humanidad de los demés, comprender y tolerar la

personalidad del otro.

12.1.5 Variable Motivacion.
La variable Motivacidn esta conformada por 7 preguntas que intentan evaluar que tan
satisfechos y motivados estan los empleados al pertenecer a esta compafiia.

e Lapositividad de esta variable es 95% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de
las preguntas es 6.05

e El equipo manifiesta Satisfaccion relacionado con la ejecucion de las responsabilidades
del cargo que tiene, la pregunta 33 relacionada con este tema tiene un promedio de
respuestas de 5.25.

e Se evidencia Satisfaccion con el salario que se recibe, con un promedio en respuestas de
4.875, pese a la satisfaccion que siente el promedio refleja algun tipo de indecisién sobre
la correlacion entre el salario que recibe y el esfuerzo y responsabilidad que le exige el
cargo que desarrolla.

e Los empleados se sienten Muy contento y satisfecho con el hecho de trabajar en esta
compaiiia.

e Los empleados manifiestan que Con frecuencia cumple con todo relacionado con el
tiempo que le dan para desarrollar un proyecto o actividad especifica.

e Las personas manifiestan como Buena el recibir reconocimiento y felicitacion del jefe

inmediato cuando cumple con éxito su labor, presenta un promedio en respuesta 6.
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e Los empleados manifiestan que es Impdrtate y esta contento con el pertenecer a esta
compaiiia.
e Siempre el empleado percibe que su jefe inmediato revisa y evalla su trabajo y le

comparten la informacion de los resultados.

12.1.5.1 Diagnostico Motivacion.
En general el equipo manifiesta estar satisfecho con el hecho de pertenecer a este equipo y
esta compafiia, lo que es papel importante en el sentido de pertenencia que se genera en cada
integrante del equipo y el compromiso con el que desarrolla su trabajo, es entonces una

responsabilidad no una obligacion.

Se evidencia cierta insatisfaccion relacionado con el salario que recibe, esta percepcion en
términos generales tiende a ser comun en el mercado nacional, ya que el hecho de recibir un
buen salario no solo dependera de gque tanto dinero recibe mensual sino de que tantos
compromisos tiene y dependera de politicas externas y dificultades econdmicas a nivel Colombia
que ira desde la canasta familiar, estudio, familia, etc., que no le es posible controlar a la

compaiiia.

El equipo destaca la labor de reconocimiento por parte del jefe, evidencia que el jefe reconoce
la labor que hace cada empleado y reconoce su importancia al ejecutar exitosamente una tarea.
Para el empleado como persona es muy importante sentir que su esfuerzo es reconocido, genera

mayor compromiso con la compafiia.

La funcidn de control es importante, el equipo siente que es controlado su trabajo y analizado

su resultado.
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12.1.6 Variable Control.

La variable Control esta conformada por 5 preguntas que pretenden medir la frecuencia y la

forma como los jefes ejecutan la funcion de control y como esta produce o no satisfaccion en los

empleados.

La positividad de esta variable es 95% ubicandola como Satisfactorio y el promedio de

las preguntas es 6.15.

El empleado manifiesta que Periédicamente y Con mucha frecuencia el jefe controla

su trabajo.

Los empleados califican estar Contentos con la forma y estilo que el jefe tiene para

controlar y evaluar su trabajo.

Los empleados califican que Con mucha frecuencia estan de acuerdo con la forma como

su jefe controla su trabajo.

Los empleados consideran que la forma como se debe ejercer la funcion de control es En
forma periddica cada empleado debe revisar el trabajo que realiza y con el apoyo

del jefe decidir como puede mejorar el rendimiento.

12.1.6.1 Diagnostico Control.

La percepcion del control esta directamente relacionada con estilo de liderazgo, los empleados

manifiestan estar de acuerdo con la frecuencia y forma como el jefe ejecuta el proceso de

control.
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Evidencia también que los empleados aceptan la autoridad del jefe como evaluador de su

trabajo y de forma frecuente. No evidencia algun tipo de molestia particular con relacion a dicha

funcidn, sugiere un buen lider.

La forma como ejecuta el control es acorde con lo que los empleados esperan de esta funcién

por parte del jefe, considerando la necesidad de que su jefe revise su trabajo y lo ayude a

mejorar.

12.1.7 Variable Toma de decisiones.

Esta variable busca obtener informacion sobre la forma en la que hacen parte del proceso de

toma de decisiones del area y que los afecta directamente es su trabajo.

La positividad de esta variable es 68% ubicandola como Poco aceptable y requiere plan

de accion y el promedio de las preguntas es 5.18.

El equipo manifiesta que solo Algunas veces toma decisiones sin consultar con su jefe.

El equipo manifiesta que Peridodicamente espera asumir mas responsabilidades desde del

grupo.

El equipo manifiesta que Con mucha frecuencia es tenido en cuenta para tomar

decisiones en temas que afectan su trabajo.

Se evidencia que el equipo no esta seguro si la compafiia conoce o0 no los problemas que
afectan el area, con un promedio en respuesta de 5, manifestando que solo Conoce

algunas de los problemas relacionados con el area.
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12.1.7.1 Diagnostico Toma de decisiones.
Esta variable al igual que la variable Relaciones Interpersonales requieren de un plan de

accion inmediato, ubicandose por debajo del minimo aceptado por el instrumento y por el area.

Evidencia centralizacion en la toma de decisiones, sugiriendo que el estilo de liderazgo no le

permite al equipo tomar decisiones con respecto a su trabajo.

Pese a los resultados obtenidos, el equipo considera que es tenido en cuenta en la toma de

decisiones sobre temas que le conciernen directamente con relacion a la ejecucion de su trabajo.

El area manifiesta que en general la compafiia solo conoce algunos de los problemas que tiene

el area y la implicacién de los mismos.

Anélisis pregunta 46 IMCOC.

46. ;Cdémo califica Usted la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio?

El equipo califica la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio como Buena,
sugiere que el equipo siente satisfaccion con la metodologia y los resultados, sin embargo un
grupo pequefio manifiesta algun tipo de descontento con el proceso, se sugiere identificar con
cudl de los procedimientos el empleado sintio malestar y evaluar si el método requiere algun tipo

de ajuste o si se trata de alguna deferencia con relacién a los resultados obtenidos.

13 Elementos y/o actividades que fortalezcan el Clima Organizacional

Objetivo:

Motivar al equipo a desarrollarse como lideres.
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e Disefiar un programa de actividades que involucren a los miembros y que les permita ser
lideres y colaboradores en actividades que lleven a fortalecer las relaciones informales,
buscando que sean del agrado del equipo y que los lleve a compartir en otros escenario

fuera de la oficina

Obijetivo:

Integrar al equipo con todo el proceso del area

e Disefiar un plan de capacitacion que le permita a los miembros del equipo conocer los

procesos que llevan a cabo sus comparieros

Obijetivo:

Fortalecer los conocimientos del lider de equipo

e Fortalecer los conocimientos del jefe con relacion a la trazabilidad de la gestion del érea.
Es importante también que se logre identificar el miembro del equipo con quien tiene

dificultades de comunicacién y fortalecer este aspecto.

Objetivo:

Brindarle empoderamiento del cargo al empleado.

e Disefiar manual de responsabilidades atribuibles a los empleados, brindandole cierto
empoderamiento con relacion a temas basicos que puedan mejorar el contacto con los

clientes, evitando la insatisfaccion por parte del cliente hacia el funcionario.

Objetivo:
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Generar espacios que le permitan al equipo interactuar en otros escenarios y fortalecer la

calidad de las relaciones interpersonales entre los empleados.

e Disefiar un programa de actividades que sean del interés del equipo y que permitan
fortalecer las relaciones informales que puedan ser ejecutables en términos de
disponibilidad de tiempo y disponibilidad econémica para evitar que algin miembro del

equipo no pueda participar.

14 Fuentes de conflicto

e Empoderamiento del empleado con su cargo.

e Falta de actividades que fortalecen las relaciones informales entre los miembros.

e Falta de iniciativa y liderazgo

15 Resultados encuesta Clima Organizacional en la Gerencia de Servicio al Cliente

Muestra: 19

15. 1 Analisis de las variables

15.1.1 Variable Objetivos.
Esta variable contiene 6 preguntas que pretenden medir el grado de conocimiento que poseen
los empelados sobre la mision y los objetivos hacia los que esta encaminada la empresa.
También permite evaluar la frecuencia con la persona determina tareas y resultados en su trabajo

que permiten el cumplimiento de los objetivos.
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La positividad de esta variable es 75 % ubicandola como Poco aceptable y requiere
plan de accion y el promedio de las preguntas es 5,29, los empleados califican como
Buenos los conocimientos que tienen acerca de la filosofia, mision y objetivos de la

empresa.

Califican con Suficiente Informacion los conocimientos acerca de la compafiia que les
fueron brindados al ingresar a ella. Sin embargo esta pregunta presenta respuesta
divididas representada en un 36% de personal con menos de un afio de antigliedad y que

aln se encuentra en proceso de capacitacion

El equipo manifiesta que al colaborar con los objetivos del area siente Alguna
Satisfaccion con respecto a cdmo esto suple sus necesidades econémicas, de estabilidad

laboral, de ascenso o de experiencia.

El equipo se siente inseguro cuando se refiere del tipo de relacidn que tiene con sus
comparieros mencionando que solo Algunas veces se relaciona con sus comparieros de

labor. La variedad en la respuesta sugiere que internamente existes subgrupos.

Los empleados manifiestan que Algunas veces les es posible ejecutar su trabajo con la
libertad suficiente y consideran que los superiores estan de acuerdo. Sugiere que hay

cargos que pueden tener esta potestad y otros no.

El equipo manifiesta que recibio Suficiente informacion relacionado con las

obligaciones y las labores que desempefaria.
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15.1.1.1 Diagnostico Objetivos.

El equipo manifiesta que pese a que sus conocimientos con relacién a la mision, vision,
objetivos y politicas son considerada como buena la informacién que les fue brindada al
ingresar a la compafiia, es posible que se relacione con la cantidad de informacion que debe
asimilar y el tiempo de induccion, ya que segun los resultado un 37% del equipo Ileva menos de
un afio en el &rea. Sugiere revisar el proceso de induccidn que tiene el area y el tiempo con que

cuenta el empleado para interiorizar la informacion y validar si este proceso se esta cumpliendo.

El equipo manifiesta cierta inconformidad relacionado con los planes de carrera que hay en el
area, siente que no le es posible proyectarse dentro de la compafiia , lo que puede generar
desmotivacion y bajo rendimiento, los miembros pueden llegar a estar en constante busqueda de

trabajo, lo cual no permite que el equipo se fortalezca formal e informalmente.

El equipo refleja que no comparte en otros escenarios con sus comparieros, se sugiere disefiar
un programa de actividades que sean del interés de los miembros del equipo que les permita

interactuar, ser lideres y participantes de una actividad.

Se evidencia que la toma de decisiones es centralizada, sugiere que el equipo siempre esta
buscando autorizaciones y permisos para desarrollar alguna actividad, se sugiere disefiar un plan
que permita el empoderamiento de los cargos por parte de los funcionarios esto con el fin de

minimizar los requerimientos internos y disminuir tiempos de respuesta.

El equipo evidencia que no le fue brindada toda la informacion referente a las
responsabilidades del cargo, es posible que se deba a la cantidad de procesos de los cuales es

responsable, sin embargo se sugiere revisar el proceso de induccidn que tiene cada cargo, asi los
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nuevos integrantes del equipo conoceran la importancia de su cargo y tendra un actitud mas

dispuesta a aprender y a asumir nuevo retos.

15.1.2 Variable Cooperacion.

Esta variable permite evidenciar comportamientos de cooperacion y colaboracion de caracter
formal, a través de sus actividades diarias o funciones en pro de la consecucion de objetivos
comunes de la compafiia y la cercania que hay entre comparieros para comentar asuntos
personales. Estad conformada por 8 preguntas. La positividad de esta variable es 78% ubicandola
como Aceptable pero requiere seguimiento y el promedio de las preguntas es 5,26.

e El equipo califica como Buena la ayuda y colaboracion que cree existe en el area,
presenta que un 21% considera que la cooperacién es apenas Aceptable.

e Laayuda que el equipo brinda a sus compafieros es calificada como Periddica o Con
mucha frecuencia, el promedio por pregunta es de 5.74, no es mal calificada pero un
16% del equipo siente que no recibe esta ayuda.

e El equipo confirma gue se vincula con el equipo Como colaborador sugiera falta de
liderazgo e iniciativa.

e Se califica con Algunas veces las actividades deportivas, fiestas u otras actividades de
diversion que realiza el area.

e El equipo manifiesta que solo Periddicamente son tomados en cuenta para participar en
la solucion de problemas de area, sugiere que la toma de decisiones es centralizada.

e El equipo no tiene la suficiente confianza entre los miembros del equipo califican como
Periddica el exponer sus dificultades laborales ante sus comparieros de trabajo.

e Califican como Buenos las relaciones que hay entre los miembros del equipo.
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e Se evidencia que el equipo no siempre busca al jefe inmediato ni a los comparieros para
resolver problemas relacionados con el trabajo, calificando esta pregunta como

Periédicamente.

15.1.2.1 Diagnostico Cooperacion.

El equipo siente que la cooperacion en el equipo no es la ideal, reconoce que ocasionalmente
la percibe pero no es satisfactorio, posiblemente esté relacionado con el tipo de medicion que
tiene el area, es posible que algunos miembros del equipo reflejen sintomas de individualismo, se
sugiere generar actividades que le permitan al equipo interactuar en otros escenarios, asi los
miembros se sentiran mas comodos y tendran la libertad de comentar sus dificultades con sus
compafieros quizas no es busca de solucidn pero si de apoyo.

Se ratifica el tipo de medicion, es individual y periddica, el equipo no encuentra apoyo de sus
comparieros por que no comparten una meta o no hay confianza en el quipo.

El equipo no es generador de ideas relacionadas con actividades que los vincule formal e
informalmente, se sugiere desarrollar un plan de actividades que sean del interés del equipo en
las cuales puedan interactuar, ser lideres y participantes.

El equipo puede sentir cierto malestar con los problemas que pueden llegar a afectarlos,
sienten que no son tomados en cuenta en la toma de decisiones que involucra alguno de sus
procesos.

Los miembros del equipo no sienten tener empoderamiento en su cargo, es necesario buscar el
jefe inmediato en busca de aprobacion, relacionado con la antigliedad del equipo puede llegar a

tratarse de la falta de conocimiento de los miembros en la resolucién de casos.
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15.1.3 Variable Liderazgo.

Esta variable esta conformada por 8 preguntas relacionadas con el estilo de liderazgo que los
empleados perciben de sus jefes, tiene una positividad del 64% calificada entonces como Poco
aceptable y requiere un plan de accion inmediato y el promedio de las preguntas es 4,77.

e El equipo manifiesta que Periddicamente plantea problemas o dificultades laborales al
jefe.

e Se califica con un promedio 4,58 en las respuestas lo justo que es el jefe al tomar
decisiones y/o dar érdenes y calificado como Algunas veces , calificAndolo de la
siguiente forma

e Desde el punto de vista relacionado con la ayuda que recibe por parte de su jefe para
hacer mejor el trabajo encontramos un promedio en respuesta de 4.47, indicando que los
funcionarios no encuentran satisfaccion relacionado con la ayuda que recibe por parte del
jefe.

e El equipo califica como que Algunas veces comenta los problemas que tienen relacion
con su trabajo con sus superiores.

e Es calificada como Buena la relacion entre el jefe y el subordinado con un promedio en
respuesta de 5.84.

e El equipo califica como Buena la confianza que existe entre jefes y trabajadores.

¢ Relacionado con los resultados es calificado como que solo Algunas veces el empleador

comenta los resultados y la forma como se ejecuta el trabajo.
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15.1.3.1 Diagnostico Liderazgo.
El equipo no se siente satisfecho con la funcion de liderazgo que ejerce el jefe, no se
evidencia que haya un control o seguimiento a las tareas, la comunicacion se puede tornar dificil

y la resolucidn de dificultades relacionadas con el trabajo puede demandar mucho tiempo.

No se evidencia satisfaccion con el apoyo que recibe por parte del lider, puede llegar a ser
dificil comunicarse con él, los aportes del lider pueden ser tomados como si no tuviese suficiente
conocimiento sobre los temas que aquejan el area y al equipo le es dificil seguir sus 6rdenes,
posiblemente no demuestre seguridad y sea esto lo que trasmite. Tal vez el apoyo del jefe no sea

constante con todos los funcionarios.

El equipo no siente apoyo por parte del lider, posiblemente no esté disponible en todo

momento y puede llegar a sentirse insatisfaccion al buscarlo y no encontrarlo.

No deja claro este estudio si realmente existe un seguimiento o control de actividades, los
empleados no sienten tener el espacio con su lider para comentar problemas y manifestar su

opinion acerca de diferentes temas relacionado con su trabajo.

Sin embargo el equipo se esfuerza por mantenerse unido, califica como buena la relacion que
existe entre sus miembros, refleja ser un equipo que esta dispuesto a crecer como grupo con las

herramientas adecuadas.

15.1.4 Variable Relaciones Interpersonales.
La variable de Relaciones Interpersonales esta compuesta por 4 preguntas que evaltan si la
empresa y las personas son generadoras de relaciones informales con sus comparieros a través de

actividades de recreacion, deportivas u otras.
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e La positividad de esta variable es 41% ubicdndola como Poco aceptable y requiere un
plan de accion inmediato y el promedio de las preguntas es 4,09 siendo entonces la
variable peor calificada en toda la medicion.

e El equipo manifiesta que solo Algunas veces acostumbra divertirse con sus comparieros

de area.

e Solo Algunas veces la empresa organiza paseos, actividades deportivas, fiestas u otras

actividades.

e El equipo manifiesta que en las actividades que realiza el area simplemente participa.

e Los resultados evidencian que Muy de vez en cuando participa con sus amigos y

comparieros en actividades de la empresa.

15.1.5.1 Diagnostico Relaciones Interpersonales.
El 4rea no genera ideas y actividades que sean agradables para que el equipo se sienta
motivado a participar en ellas, considerando que solo algunas veces la compafiia genera estas
actividades, es posible que también se trate de falta de participacién por parte del equipo, no sera

suficiente con proponer, la meta es que el equipo realmente participe y se motive a dar ideas.

Se sugiere validar el programa de actividades que tiene la compafia, en caso tal que no esté lo
suficientemente claro se debe disefiar un programa que se adapte a las necesidades y

disponibilidad del equipo.

Se debe buscar la manera de vincular al equipo a través de relaciones informales, que puedan
compartir en escenarios diferentes a la oficina o actividades que les permita interactuar como

equipo y como personas.
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15.1.6 Variable Motivacion.

La variable Motivacion esta conformada por 7 preguntas que intentan evaluar que tan

satisfechos y motivados estan los empleados al pertenecer a esta compafiia.

La positividad de esta variable es 69% ubicdndola como Poco aceptable y requiere plan
de accién y el promedio de las preguntas es 4.98.

El equipo refleja que el trabajo que realiza lo hace sentir satisfecho.

Relacionado con el salario que recibe, este no lo hace sentir Ni realizado ni satisfecho,
puede estar relacionado con la carga laboral Vs el salario,

El equipo califica como Contento el sentimiento que tiene con relacion a estar
trabajando en esta area.

Con relacion al cumplimiento de metas el quipo considera que Con frecuencia cumple
con todo, sugiere una relacion entre el trabajo que le asignan vs el tiempo que le dan
para desarrollarlo.

El equipo manifiesta que la recompensa que recibe cuando realiza bien una labora es
Regular.

El equipo demuestra inseguridad relacionada con lo que significa para ellos el pertenecer
a esta area, refleja que es Importante y esta contento pese a las situaciones que han
manifestado en esta medicion.

El equipo refleja que no percibe un control o seguimiento a su trabajo, manifiesta que

solo Algunas veces conoce los resultados de la revisidn de su trabajo.

15.1.6.1 Diagnostico Motivacion.

El equipo no se siente identificado con el trabajo que realiza, no logra interiorizar su labor y la

manera como esta afecta los objetivos de la organizacion, se sugiere revisar las cargas laborales y
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el tiempo que le dan a cada empleado para desarrollarla, detectar si de alguna manera el proceso

esta siendo atropellado.

Pese a las dificultades el equipo siente agrado por estar vinculado a esta area. No se evidencia
plan de reconocimientos por las labores muy bien hechas, el equipo busca reconocimiento que

premie su esfuerzo.

El equipo se siente solo, relacionado con el apoyo que recibe para desarrollar una tarea, espera

tener retroalimentacion de las tareas que le asignan y que estas le sean reconocidas por su jefe.

15.1.7 Variable Control.
La variable Control esta conformada por 5 preguntas que pretenden medir la frecuencia y la
forma como los jefes ejecutan la funcion de control y como esta produce o no satisfaccion en los

empleados.

e Lapositividad de esta variable es 67% ubicandola como Poco aceptable y requiere plan

de accién y el promedio de las preguntas es 5.02.

e El equipo manifiesta que solo Algunas veces el jefe ejerce la funcion de control.

e El equipo no siente que haya un proceso de control por parte del jefe.

e Se evidencia que solo Algunas veces el equipo esta de acuerdo en la forma como el jefe

controla su trabajo.

e Los empleados consideran que la forma como se debe ejercer la funcion de control es En
forma periddica cada empleado debe revisar el trabajo que realiza y con el apoyo

del jefe decidir como puede mejorar el rendimiento.
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15.1.7.1 Diagnostico Control.
Esta variable sugiere revisar el proceso de control y seguimiento que tiene el area, no se
evidencia que sea periddico o que este establecido, de ser asi, se debe revisar con exactitud si es
funcional y si es un apoyo para el equipo al momento de recibir retroalimentacion o expresar sus

puntos de vista con respecto al trabajo.

Se evidencia un poco de duda cuando se trata de la labor que hace su jefe inmediato, sugiere
que el jefe no demuestre seguridad al solucionar inquietudes, que sean variables sus conceptos lo

cual no le brinda una respuesta inmediata y que la forma de llegar al equipo no sea adecuada.

15.1.8 Variable Toma de decisiones.
La variable Control esta conformada por 5 preguntas que pretenden medir la frecuencia y la
forma como los jefes ejecutan la funcion de control y como esta produce o no satisfaccion en los

empleados.

e La positividad de esta variable es 52% ubicandola como Poco aceptable y requiere un

plan de accién inmediato y el promedio de las preguntas es 4.43.

e El equipo manifiesta que Casi nunca le es posible tomar decisiones relacionadas con su

trabajo sin necesidad de consultar con su jefe.

e El equipo sugiere que Periddicamente le gustaria nuevas responsabilidades adicionales

a las que tiene actualmente.

e Periddicamente el equipo es tenido en cuenta en la toma de decisiones relacionadas

directamente con su trabajo.
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e El equipo considera que las directivas de la compafiia conocen algunos de los

problemas que afectan el area.

15.1.8.1 Diagnostico Toma de decisiones.
La toma de decisiones es centralizada, los empleados acuden constantemente a su jefe en
busca de aprobacion o autorizacion, no se evidencia un proceso que guie al equipo para
minimizar los requerimientos hacia el jefe, es posible que el volumen de estas solicitudes sea la

razon por la cual el equipo no se siente realmente escuchado y atendido.

Se sugiere disefiar un manual que le permita al equipo empoderarse de su cargo, minimizara

los requerimientos internos y favorecera la comunicacion en el equipo.

Anélisis pregunta 46 IMCOC.

46. ;Cdémo califica Usted la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio?

El equipo califica la retroalimentacion de la Autoevaluacion de Desempefio como Regular, se
evidencia algun tipo de descontento con el proceso, se sugiere identificar con cuél de los
procedimientos el empleado sintié malestar y evaluar si el método requiere algun tipo de ajuste o

si se trata de alguna deferencia con relacién a los resultados obtenidos.

16 Elementos y/o actividades que fortalezcan

Objetivo:

Fortalecimiento de los procesos de induccidn y capacitacion
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e Se sugiere capacitar el equipo con temas relacionados con Mision, Vision, Objetivos y
Politicas, el equipo siente tener buenas bases pero sugiere que la informacion que ha
recibido es apenas la necesaria, esto le permitira interiorizar la informacién y obtener lo

que realmente la compafiia busca.

Obijetivo:

Fortalecer la calidad de las relaciones interpersonales entre los empleados.

e Se sugiere disefiar un programa de actividades que le permita al equipo compartir y
generar relaciones informales fuera de la oficina, le permitir4 conocer como personas a

sus comparieros de area.

Obijetivo:

Motivar al equipo a desarrollarse como lideres.

e Disefiar un programa de actividades que involucren a los miembros y que les permita ser
lideres y colaboradores en actividades que lleven a fortalecer las relaciones informales,
buscando que sean del agrado del equipo y que los lleve a compartir en otros escenarios

fuera de la oficina.

Objetivo:

Brindarle empoderamiento del cargo al empleado.

e Diseflar un manual de decisiones atribuible s a los empleados, que el equipo se empodere

de su cargo y pueda disminuir requerimientos internos.

Objetivos:
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Dar a conocer al equipo que la cooperacion es parte fundamental dentro del engranaje de la
empresa, para lograr un desarrollo personal-grupal y fijar unos objetivos en el que todos los

integrantes se vean motivados en su cumplimiento.

e Buscar la manera de llegar al equipo de manera que la meta sea comun, evitando

actitudes de individualismo y se presente mas trabajo en equipo y cooperacion.

Obijetivo:

Documentar y compartir los eventos frecuentes que generan traumatismo en el equipo.

e Revisar si los procedimientos que causan mayores dificultades en el &rea estan
documentados y estos se cumplen, puede tratarse de desconocimiento por parte del

equipo a la hora de dar solucion a una dificultad.

Objetivo:

Fortalecer la comunicacion entre el equipo y el jefe

e Disefiar un formato con el cual al empleado le sea posible llevar toda su gestion a un
comité o reunidn, asi tendra la oportunidad de expresar todas sus dificultades y recibir el

apoyo Yy consejo del jefe con respecto a algln caso en especial.

Objetivo:

Generar espacios que le permitan al equipo interactuar en otros escenarios.

e Disefiar un programa de actividades que sean del interés del equipo y que permitan

fortalecer las relaciones informales que puedan ser ejecutables en términos de
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disponibilidad de tiempo y disponibilidad econémica para evitar que algin miembro del

equipo no pueda participar.

17 Fuentes de conflicto

e No evidencia empoderamiento y la toma de decisiones es centralizada

e No evidencia un proceso de control y seguimiento

e No se evidencia que el equipo fortalezca las relaciones informales

18 Comprobacion de hipdtesis
1. El conocimiento que tienen los empleados sobre la Misidn, Vision, Objetivos, Politicas,
etc., son resultado de la antigiiedad no de la informacion que han recibido en el proceso

de induccion.

Segun los resultados esta hipétesis se ACEPTA los resultados evidencian que el

conocimientos sobre la Mision, Visidn, Objetivos y Politicas esta relacionado con la antigiedad.

2. Se presentan manifestaciones de cooperacion entre lider y subordinados, sin embargo en

el equipo no existe suficiente confianza para comentar temas personales.

Esta hipotesis se ACEPTA el equipo refleja constante comunicacion con el lider en la
busqueda de soluciones de temas relacionados con el trabajo, sin embargo el que no se generen
actividades que fortalezcan las relaciones informaciones es sinénimo de gque no existe confianza

entre los miembros del equipo.
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Esta hipotesis presenta una excepcion, en el equipo de Servicio al Cliente la hipétesis se
RECHAZA, no evidencia comunicacion efectiva del jefe con los empleados y el equipo no

refleja suficiente confianza para comentar temas personales.

3. El equipo no propicia actividades que fortalezcan relaciones informales a través de

actividades sociales.

Esta hipotesis se ACEPTA el equipo refleja propiciar o compartir en escenarios diferentes, no

es generador de actividades que fortalezcan sus relaciones.

4. El equipo se siente satisfecho con la funcién de control que ejerce el jefe.

Esta hipotesis se ACEPTA el equipo evidencia que esta satisfecho con la funcion de control

que se ejerce por parte del jefe.

Esta hipotesis presenta una excepcion, en el equipo de Servicio al Cliente la hipétesis se
RECHAZA, no evidencia que exista un proceso de control y de haberlo no es lo suficientemente

claro puesto que el equipo no lo percibe.

5. El equipo siente que no hacen parte en la toma de decisiones, especialmente las que

afectan directamente el proceso de cada area.

Esta hipotesis se ACEPTA el equipo siente que solo periddicamente hace parte en la toma de

decisiones de temas que afectan su trabajo directamente.
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19 Recomendaciones generales

e Dado que los Objetivos especificos de este trabajo buscaban hacer un diagnostico,
proponer elementos que fortalezcan el Clima Organizacional de las areas de estudio e
identificar fuentes de conflicto a través del analisis de las variables que propone el
instrumento IMCOC, la recomendacién principal es ejecutar a través de planes de accion

las actividades que sugiere el resultado de cada area.

e Realizar periédicamente diagnosticos que midan el clima laboral dentro de las areas, asi
se podré validar si los planes de accion que se implementen han surgido efecto en cada

uno de los equipo.

e Continuar haciendo investigacion que permita mejorar cada vez mas los distintos

procesos de cada una de las areas.

e Divulgar los resultados de esta medicion con cada equipo, lo que le dejara ver a cada
empleado que puede participar abiertamente en actividades que busquen mejorar el Clima

Organizacional y que los lideres conoceran la situacion actual real de cada area.

e Involucrar a los equipos en investigaciones que fortalezcan cada una de las areas,
proponerles temas que logren vincularlos emocional y laboralmente, darles la confianza
para crear y aplicar sus conocimientos en sus labores diarias a través de tareas simples o
complejas que hagan entender que el beneficio sera mutuo, las areas estaran dispuestas a

crecer y dejar crecer.

e Comprometer a los equipos de manera voluntaria a vincularse y proponer actividades que
fortalezcan las relaciones, no seré suficiente con una lista de posibilidades si al momento

de actuar se hace con mala disposicion.

e Los lideres deben prepararse méas que académica y laboralmente, deben buscar

herramientas que le permitan llegar a las emociones de los equipos, que logren entender
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sus sentimientos, ayudarlos a crecer y crear un vinculo emocional entre ellos y la

compaiiia.

e Los lideres y los equipos deben comprender que lo que deben buscar es el camino para

llegar a la vida de las personas y comprender su entorno.

20 Conclusiones

e De acuerdo con la investigacion realizada podemos concluir que de un total de 35
personas encuestadas , se evidencio que las variables con resultados por debajo del
minimo requerido por este instrumento fueron relaciones interpersonales y toma de
decisiones, lo cual indica que los equipos no comparten escenarios diferentes a la
oficina, sea por falta de actividades desarrolladas por cada gerencia o poca participacion
por parte del equipo, y relacionado con la toma de decisiones, los equipos evidencian que
esta es centralizada, constantemente debe buscar aprobacién y supervision por parte del
jefe lo que le quita empoderamiento a los cargos y limitando a los equipos a desarrollar
todas sus capacidades.

e El promedio general de esta investigacion se ubica en un 72% y segun los pardmetros
establecidos por la metodologia aplicada es calificada como “Aceptable pero requiere
seguimiento”, lo que indica que en términos generales cada gerencia debe tomar medidas

inmediatas en busca que mejorar el clima Organizacional.

e Al analizar cada una de las variables en las areas de estudio se evidencian diferentes
aspectos positivos y negativos, pese al promedio Transacciones Inmobiliarias evidencia
que tienen dificultades notables en dos de las variables, sin embargo dejan ver también la
fortaleza del equipo y la intencion de crecer al identificarse con los objetivos de la

empresa y el agrado que sienten con pertenecer a ella.

e Lo referente al trabajo en equipo o Cooperacién, los equipos se vinculan de manera

Satisfactoria, evidentemente un promedio de 79% en toda la investigacion le permite a las
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Gerencias crecer a través de las oportunidades de mejora que este estudio le puede

brindar.

e Los equipos reconocen a los lideres de diferentes formas, los resultados de la Gerencia de
Servicio al Cliente con un promedio de 64% en la variable de Liderazgo muestra serias
dificultades de comunicacion y control, considerando asi que, el trato, la comunicacion y
la retroalimentacién entre los equipos y el jefe no es satisfactoria; contrario a los
resultados obtenidos en el Gerencia de Transacciones Inmobiliarias , donde un 94% de
promedio califican de manera satisfactoria la funcién de lider, reconocen sus cualidades y
aceptan con agrado la relacion que existe entre ambos equipos y sus lideres. Esta
variable es de vital importancia ya que se evaltia también al jefe como persona y lo justo

que es al momento de tomar una decision.

e Las areas analizadas son vitales para la compafiia, el cliente es primordial a la hora de
tomar una decision, asociado esto a los resultados obtenidos en la variable Toma de
decisiones, dejando ver la dependencia que sienten los equipos al momento de tomar una
decision que afecte la relacion entre la compafiia y el cliente. La importancia de cada una
de las areas lleva al funcionario a evitar errores e informacion equivocada hacia el
cliente, prefiere someter sus decisiones al juicio del jefe antes de entregarle al cliente una
mala informacién, sin embargo lo ideal de esta variable es que los equipos tomen
decisiones propias sin necesidad de recurrir al jefe, es esta la accion de mejoramiento que
tienen los jefes para con sus empleados y que buscara la independencia a la hora de tomar

una decisién y la disminucion en tiempos de respuesta.

e Los equipos no se vinculan de manera informal, con un promedio de 46%, reconocen
que trabajan en equipo para temas relacionados con el trabajo pero que no fortalecen las
relaciones informales con sus pares, una evidente falta de disposicion que de no cambiar
terminara por crearle problemas internos a los equipos; las areas evaluadas debe buscar la

forma de fortalecer y motivar este tipo de relaciones.

e Los equipos demuestran disposicion para mejorar estos resultados al estar identificados

con los objetivos de la compafiia y sentir agrado con pertenecer a ella.



81
DESCRICPION Y ANALISIS CLIMA ORGANIZACIONAL

e Asi entonces queda demostrado que el instrumento IMCOC nos permitid desarrollar esta
investigacion de manera satisfactoria, desarrollando los objetivos propuestos para por

ultimo plantear soluciones que permitan mejorar el clima organizacional en las areas de
estudio.
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Anexo 1. Propuestas de actividades que fortalezcan el clima organizacional

El pasado miércoles 12 de Marzo de 2015 se presentaron los resultados obtenidos del
instrumento aplicado IMCOC a la Gerencia de Transacciones Inmobiliarias y la Gerencia de
Servicio al Cliente, en este espacio se entrego informacion detallada de cada una de las variables
analizadas e informacién destacada en toda la medicion para cada area, se hizo entrega fisica del
diagnostico de cada una de las variables con la intencion de que cada lider profundizara los
resultados con su equipo.

El dia 05 de Mayo de 2015 previa programacion se reunieron los lideres de cada uno de los
procesos y después de analizar las sugerencias y propuestas planteadas en el resultado de esta
investigacion se acuerda con los lideres un plan de accion conjunto, que busca la integracién
general de las areas y el fortalecimiento de las variables, asi entonces, los factores criticos que se
incluirdn en el plan de accion seran los siguientes:

e Integracion
e Empoderamiento
e Capacitacion

e Reconocimiento

Integracion
Factor Critico de Exito:

e EIl equipo reconoce que participa en las actividades que le indican, sin embargo no
demuestra interés por aportar ideas y liderar las mimas, lo que limita la capacidad de cada
miembro del equipo,

e El equipo reconoce que no se vincula de manera informal entre si

Objetivo:

e Motivar al equipo a desarrollarse como lideres.

e Generar espacios que le permitan al equipo interactuar en otros escenarios y fortalecer la
calidad de las relaciones interpersonales entre los empleados.

Meta:

e Los miembros del equipo deben desarrollar cualidades especificas de liderazgo,

iniciativa, presentacién en publico, con lo que se busca que mejore sus habilidades.
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e Fortalecer las relaciones informales entre los miembros del equipo
Actividades:

e Disefiar un programa de actividades que involucren a los miembros y que les permita ser
lideres y colaboradores en actividades que lleven a fortalecer las relaciones informales,
buscando que sean del agrado del equipo y que los lleve a compartir en otros escenarios
fuera de la oficina.

Actividades especificas:
e Programa de actividades:
o De Capacitacion
*  Excel
* Presentaciones efectivas
* Ingles
» Presentaciones en publico
» Innovaciones tecnologias y APPS
o De Convivencia
* Qutdoor
* Asado “Parque de los novios”
» Almuerzo o cena

Responsable: Equipo

Empoderamiento

Factor Critico de Exito:

e El equipo reconoce y acepta la funcion de control que es ejercida por parte del lider, sin
embargo puede llegar a demandar mucho tiempo y sugiere que le seria posible asumir
mas responsabilidades lo que minimizaria tiempos de respuesta para las partes que
intervienen en todo el proceso.

Objetivo:

¢ Brindarle empoderamiento del cargo al empleado.

Meta:

e El equipo tome las decisiones basicas de su cargo y con el tiempo desarrolle habilidades

que le permitan acertadamente ser responsable de un nivel mayor en dicha actividad
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Actividades:

e Evaluar las politicas de cada uno los cargos.

Actividades especificas:

e Seran analizados las politicas de cada uno de los cargos, buscando que el funcionario
realmente conozco sus atribuciones y posteriormente se definird que tipo de proceso
puede desarrollar mayor empoderamiento por parte del funcionario.

Responsable: Lider

Capacitacion

Factor Critico de Exito:

e El equipo refleja que conoce los aspectos que integran la variable Objetivos, sin embargo
indirectamente manifiestan tener que capacitarse en diferentes temas.

Objetivo:

e Fortalecimiento de los procesos de induccidn y capacitacion

Meta:

e EIl equipo debe llegar a no requerir procesos de recapacitacion o por lo menos no
depender de estos en cada evaluacion a la que esta sujeta el area.

Actividades:

e Planes de recapacitacion en temas relacionados con Misidn, Vision, Objetivos, Politicas y
demas aspectos relacionados con la informacion que cada empleado debe tener de la
compafiia y evaluaciones simultaneas que le permitan a la compafiia identificar el grado
de conocimiento.

Responsable: Lider

Reconocimiento
Factor Critico de Exito:
e El equipo siente que no le es reconocido su trabajo al ejecutarlo de manera sobresaliente
Objetivo:
e Fortalecer la relacion de la Gerencia con los empleados
Meta:

e EIl funcionario llegue a sentir que es importante para equipo y que sus cualidades son
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complemento del mismo.
Actividades:
e EIl empleado tendra un reconocimiento especial por algun aspecto que consideren las
Jefaturas,
Actividades especificas:
« Disefiar un plan de incentivos.

Responsable: Lider
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Anexo 2 Instrumento IMCOC

1. Como califica sus conocimientos
acerca de los objetivos de la empresa.

Excelente

Buenos

Aceptables

Regulares

Malos

Muy malos

Pésimos

2. Califique la cantidad de informacion
que recibid sobre los objetivos y las
politicas de la empresa al ingresas a ella.

Toda la informacién

Suficiente informacion

La informacidn apenas necesaria

Alguna informacion

Muy poca informacion

Casi ninguna informacién

NO recibié informacion

3. Al colaborar con su trabajo en el
logro de los objetivos de la empresa. Con
que intensidad satisface sus necesidades
econdmicas, de estabilidad laboral, de
ascensos, experiencia de aprendizaje,
progreso, etc.

Plenamente

Gran satisfaccion

Alguna satisfaccion

Indiferente

Alguna insatisfaccion

Gran insatisfaccion

Insatisfaccién absoluta

4. Califique la ayuda y colaboracion que
Usted cree que existe entre los trabajadores
del area.

Excelente

Buena

Aceptable

Regulares
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3 Mala
2 Muy mala
1 Pésima
7 Siempre
5. Con que frecuenta ayuda y colabora
con sus compafieros en el trabajo. 6 Con mucha frecuencia
5 Periodicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
6. En qué forma Usted se vincula a 7 Como lider
grupos de trabajo en la Empresa.
6 Como organizador
5 Como colaborador
4 Simplemente participa
3 Participa por que toca
2 Participa con desagrado
1 No participa
7. Con que frecuencia acostumbra a 7 Siempre
divertirse con compafieros de su seccion o
de otra seccion de la empresa. 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
8. Con que frecuencia su area organiza 7 Siempre
paseos, actividades deportivas, fiestas otras
actividades de diversion. 6 Con mucha frecuencia

Periodicamente
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4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
9. En qué forma participa en las 7 Como lider
actividades de diversion que realiza su
area. 6 Como organizador
5 Como colaborador
4 Simplemente participa
3 Participa por que toca
2 Participa con desagrado
1 No participa
10. Con que frecuencia sus compafieros 7 Siempre
le piden ayuda para hacer el trabajo que les
toca ejecutar. 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
11. Fuera de las cosas de trabajo con 7 Siempre
qué frecuencia se relaciona Usted con sus
compafieros de labor. 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
12. Con que frecuencia participa Usted 7 Siempre
con sus amigos de la empresa, en
actividades sociales y deportivas 6 Con mucha frecuencia
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5 Periodicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca

13. Con que frecuencia participa Usted 7 Siempre
en la solucidn de los problemas de su area.

6 Con mucha frecuencia

5 Periddicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca
14. Cuando Usted no puede solucionar 7 Siempre
inquietudes y problemas en su trabajo, los
plantea a su jefe. 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
15. Cuando Usted no puede solucionar 7 Siempre
inquietudes y problemas en su trabajo, los
plantea a sus compafieros? 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
16. Cuando Usted ejecuta su trabajo, 7 Siempre

tiene libertad para hacerlo como quiere.
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6 Con mucha frecuencia

5 Periodicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca

17. Su jefe es una persona justa, cuando 7 Siempre
da érdenes y toma decisiones.

6 Con mucha frecuencia

5 Periddicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca

18. ¢Cuando su jefe da drdenes tiene la 7 Siempre
razén como para ser obedecido?

6 Con mucha frecuencia

5 Periddicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca

19. (Su jefe controla su trabajo, en lo 7 Siempre
que le corresponde?

6 Con mucha frecuencia

5 Peri6dicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca
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20. ¢Si jefe le ayuda para que pueda 7 Siempre
hacer mejor su trabajo?

6 Con mucha frecuencia

5 Periodicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca
21. ¢Los problemas que le afectan y que 7 Siempre
tiene relacion con su trabajo, los comenta
con sus superiores? 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
22. Al ingresar a la empresa, recibi6 la 7 Toda la informacion
informacion sobre las obligaciones y las
labores que iba que desempefiar. 6 Suficiente informacion
5 La informacidn apenas necesaria
4 Alguna informacién
3 Muy poca informacion
2 Casi ninguna informacion
1 NO recibié informacién
23. ¢Usted toma decisiones en su trabajo 7 Siempre

sin consultar con su jefe?

6 Con mucha frecuencia

5 Peri6dicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca
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1 Nunca
24. iCon que frecuencia le gustaria 7 Siempre
asumir  nuevas responsabilidades en su
trabajo, ademas de las que tiene 6 Con mucha frecuencia
actualmente?
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
25. ¢Participa en la toma de decisiones 7 Siempre
del area, en especial aquellas que afectan su
trabajo? 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
26. ¢Las directivas tienen en cuenta su 7 Siempre
situacion personal, cuando toman una
decisién que le afecte en el trabajo o en su 6 Con mucha frecuencia
vida?
5 Periédicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
27. {Coémo son las relaciones con sus 7 Excelentes
compafieros de trabajo?
6 Buenos
5 Aceptables
4 Regulares
3 Malos
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2 Muy malos
1 Pésimos
28. (Cuando Usted tiene problemas en 7 Siempre
el trabajo los soluciona con los compafieros
y/o los jefes? 6 Con mucha frecuencia
5 Periodicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
29. ¢Como considera el trato y la 7 Excelente
relacion que tiene con su jefe?
6 Buena
5 Aceptable
4 Regular
3 Mala
2 Muy mala
1 Pésima
30. ¢Cémo es la confianza entre los 7 Excelente
jefes y trabajadores del area?
6 Buena
5 Aceptable
4 Regular
3 Mala
2 Muy mala
1 Pésima
31. Que informacion recibe sobre los 7 Toda la informacion
acontecimientos 0 innovaciones que se
presentan en la empresa. 6 Suficiente informacion
5 La informacion apenas necesaria
4 Alguna informacion
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3 Muy poca informacion
2 Casi ninguna informacién
1 Ninguna informacion
32. Los directivos de la empresa (Junta 7 Conacen los problemas que les compete a ellos
Directiva, Alta Gerencia) conoce los
problemas que se presentan en su seccion 6 Conocen casi todos los problemas que les compete a
ellos
5 Conocen algunos de los problemas que les competen
a ellos
4 Conocen todos los problemas ya sea que les

conciernan o no

3 Desconocen casi todos los problemas
2 No conocen ningn problema
33. ¢Como se siente en el trabajo que le 7 Muy realizado y satisfecho
corresponde hacer?
6 Realizado
5 Satisfecho
4 Ni realizado ni satisfecho
3 Insatisfecho
2 Muy insatisfecho
1 Totalmente insatisfecho
34. ;Como se siente Usted con el salario 7 Muy realizado y satisfecho
que recibe?
6 Realizado
5 Satisfecho
4 Ni realizado ni satisfecho
3 Insatisfecho
2 Muy insatisfecho
1 Totalmente insatisfecho
35. (Como se siente Usted por estar 7 Muy contento y satisfecho
trabajando en esta empresa?
6 Contento
5 Esta bien, no le desagrada
4 No le agrada ni le satisface
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3 Trabaja aqui por que toca
2 Insatisfecho
1 Totalmente descontento e insatisfecho
36. De acuerdo al trabajo que le asignan 7 Siempre cumplo con todo mi trabajo
y el tiempo que le dan para hacerlo. Como
califica Usted su cumplimiento. 6 Con frecuencia cumplo con todo
5 Cumplo con casi todo mi trabajo
4 Algunas veces cumplo
3 Muy de vez en cuando cumplo
2 Casi nunca cumplo
1 Nunca cumplo
37. ¢Como califica Usted la recompensa 7 Excelente
que recibe cuando realiza una labor bien
hecha? 6 Buena
5 Aceptable
4 Regular
3 Mala
2 Muy mala
1 Pésima
38. El tiempo trabajado por Usted en 7 Mas de 7 afios
esta empresa es ( en afios) 1,2,3,4,5,6 0 mas
6 6 afos
5 5 afios
4 4 afios
3 3 afios
2 2 afios
1 1 afio 0 menos
39. Qué importancia tiene para Usted el 7 Es muy importante y muy satisfactorio
hecho de estar trabajando en esta empresa.
6 Es importante y esta contento
5 En algo le importa y le satisface
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4 No le satisface ni le insatisface
3 Le da alguna importancia
2 Le da poca importancia
1 No le da ninguna importancia
40. ;Con que frecuencia es revisado su 7 Siempre
trabajo en el area?
6 Con mucha frecuencia
5 Periodicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
41. Con qué frecuencia conoce usted los 7 Siempre
resultados de la revision de su trabajo.
6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
42. Con qué frecuencia comenta con su 7 Siempre
jefe acerca de los resultados y la forma
como ejecuta su trabajo. 6 Con mucha frecuencia
5 Periddicamente
4 Algunas veces
3 Muy de vez en cuando
2 Casi nunca
1 Nunca
43. ;Como se siente por la forma como 7 Muy contento
su jefe controla actualmente el trabajo que
realiza? 6 Contento
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5 Tranquilo y satisfecho

4 Indiferente

3 Intranquilo

2 Descontento y tensionado

1 Muy restringido

44. ;L e parece adecuada la forma como 7 Siempre
su jefe lo controla?

6 Con mucha frecuencia

5 Periddicamente

4 Algunas veces

3 Muy de vez en cuando

2 Casi nunca

1 Nunca

45, Para que una empresa funcione en 7 En forma periédica cada empleado debe revisar el
forma correcta y sea eficiente, como cree trabajo que realiza y con el apoyo del jefe decidir c6mo
usted que puede ser la funcién de control. puede mejorar el rendimiento.

6 En algunas ocasiones cada empleado debe revisar y
analizar el trabajo que realiza y con el apoyo del jefe
decidir como mejorar el rendimiento.

5 El jefe puede solicitar informes
periddicos sobre el trabajo y resultados alcanzados,
comentarlos con usted e indicarle que debe hacer.

4 Usted es indiferente al control y no le
interesa la forma como éste se realice en el area.

3 Muy de vez en cuando, el jefe debe revisar
directamente el trabajo, corregir los errores cuando no
se cumpla el trabajo asignado.

2 Casi siempre el jefe debe revisar directamente el
trabajo, corregir los errores y amonestar cuando no se
cumpla con el trabajo asignado.

1 El jefe es la Ginica persona que puede supervisar y
evaluar el trabajo. El control debe ser permanente y
sancionar los errores y la ineficiencia.

Este Instrumento es el resultado de la investigacion que sobre el tema ha realizado el Centro de
Investigaciones i
de la Universidad del Rosario bajo la direccion del Doctor Calos Eduardo Méndez Alvarez
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Anexo 3. Porcentaje de positividad de cada pregunta

Porcentaje de posi

dad de cada pregunta para Centro de Negocios

% Positivo % Positivo % Positivo
No. Pregunta Obtenido por |No.Pregunta Obtenido por |No.Pregunta Obtenido por
pregunta pregunta pregunta
1 100%, 16 100%, 31 100%
2 75% 17 100% 32 63%
3 100%, 18 100%, 33 88%
4 100%, 19 88% 34 75%
5 75% 20 75% 35 100%
6 88% 21 100%, 36 100%
7 63% 22 100%, 37 75%
8 38% 23 0%, 38 75%
9 63% 24 88% 39 100%
10 75% 25 63% 40 88%
11 75% 26 75% 41 100%
12 38% 27 100%, 42 88%
13 75% 28 88% 43 100%
14 100%, 29 100%, 44 100%
15 75% 30 100%, 45 100%
46 75%
Porcentaje de positividad de cada pregunta para Cartera
% Positivo % Positivo % Positivo
No. Pregunta Obtenido por No. Pregunta Obtenido por No. Pregunta Obtenido por
pregunta pregunta pregunta
1 100%, 16 100%, 31 100%
2 75% 17 100% 32 63%
3 100%, 18 100%, 33 88%
4 100%, 19 88% 34 75%
5 75% 20 75% 35 100%
6 88% 21 100%, 36 100%
7 63% 22 100%, 37 75%
8 38% 23 0% 38 75%
9 63% 24 88% 39 100%
10 75% 25 63% 40 88%
11 75% 26 75% 41 100%
12 38% 27 100% 42 88%
13 75% 28 88% 43 100%
14 100%, 29 100%, 44 100%
15 75% 30 100% 45 100%
46 75%
Porcentaje de positividad de cada pregunta para Servicio al Cliente
% Positivo % Positivo % Positivo
No. Pregunta Obtenido por No. Pregunta Obtenido por No. Pregunta Obtenido por
pregunta pregunta pregunta
1 95% 16 58% 31 79%
2 89% 17 53% 32 74%
3 89% 18 63% 33 68%
4 95% 19 63% 34 16%
5 84% 20 53% 35 100%
6 84% 21 58% 36 100%
7 37% 22 89% 37 53%
8 53% 23 5% 38 32%
9 47% 24 79% 39 95%
10 32% 25 68% 40 84%
11 42% 26 32% 41 53%
12 26% 27 95% 42 47%
13 84% 28 79% 43 53%
14 63% 29 95% 44 58%
15 68% 30 79% 45 79%
46 68%

El Anexos 3 muestran el porcentaje positivo que se obtuvo de cada una de las preguntas.
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Anexo 4. Promedio positividad por variable y Promedio por pregunta

El Anexo 4 muestra el promedio por pregunta segun la calificacion de 1 a 7 del instrumento

Promedio positividad por variable y Promedio por
pregunta para Servicio al Cliente

VARIABLE PROMEDIO POR PO;:I?I'I\I,ZI)EAEIJDICI)’OR
PREGUNTA
VARIABLE

OBIJETIVOS 5,29 75%
COOPERACION 5,26 78%
LIDERAZGO 4,77 64%
TOMA DE

4,43 52%
DECISIONES
RELACIONES

4,09 41%
PERSONALES
MOTIVACION 4,98 69%
CONTROL 5,02 67%

Promedio positividad por variable y Promedio por
pregunta para Cartera

VARIABLE

OBJETIVOS 5,9 93%
COOPERACION 5,39 77%
LIDERAZGO 6,02 92%
TOMA DE 5,18 68%
DECISIONES

RELACIONES 45 53%
PERSONALES

MOTIVACION 6,05 95%
CONTROL 6,15 95%

Promedio positividad por variable y Promedio por
pregunta para Centro de Negocios

VARIABLE PROMEDIO POR POSPI'F:I?I'I\I,)IEA?)I?’OR
PREGUNTA VARIABLE

OBJETIVOS 5,96 90%
COOPERACION 5,33 84%
LIDERAZGO 6 95%
TOMA DE 5,23 58%
DECISIONES !
RELACIONES
PERSONALES 459 0%
MOTIVACION 6,09 91%
CONTROL 6,02 95%

100

donde y el Promedio por variable que corresponde a la agrupacion que se hace de las preguntas

de la variable.
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Tfebrera 2015

marza 2015

2

10 |11 (12 13 |14

15 ‘15 17 ‘18 ‘19

‘20 ‘21 |22 ‘23 ‘24 ‘25 ‘25 |2? ‘28 1

2 ‘3 |4 ‘5 ‘5 ‘? ‘8 ‘9 ‘10 ‘11 |12 ‘13 ‘14

----- Presentacion IMCOC Jefe Centro de Megacios 18/02/15 19/02/15 Fresentasion IMCOC Jefe Centro de Nagosios [ ]

----- Presentacion IMCOEC Director de cartera 1802115 19/02/15 Presentacion IMCOC Director de cartera [T

----- Presentacion IMCCC Gerente Transacciones Inmobiliarias— 25/02/15 260215 Presentacion IMCOC Gerente Transacciones Inmebiliarias [T7]

----- Presentacion IMCCC Gerente Servicio al Cliente 26002115 2710215 Presentacion IMCOC Gerente Servicio al Cliente [T

----- Aplicacidn IMCOC Transacciones Inmobiliarias 27l02/15 28/02/15 Aplicacin IMCOC Transaceiones Inmobiliarias [T

----- Aplicacidn IMCOC Servicio al Cliente 270215 28/02/15 Aplicacion IMCOC Senicio al Cliente 7]

----- analisis v babulacisn de resulbadas 2/03/15 11{0315 Analisis y tabulacién de resultados [ |

----- Presentacion resultados Transacciones Inmobiliarias 1210315 13/03/15 Fresentacion resultados Tranzacciones Inmobiliarias
----- Presentacion resultados Servicio al Cliente 1210315 13/03/15 Presentacion rezultados Servicio al Cliente
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