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INTRODUCCION

Las organizaciones son espacios creados con agefparticulares. Uno de los

principales es poder mantenerse en el mercadoyandsse productiva y en continuo
crecimiento.

En la actualidad es cada vez méas evidente la iepcg que va tomando el factor
humano como elemento fundamental en el alcancestdeabjetivo. Ventajosamente,
hoy por hoy es asi. Hace algunos afos el factorahanera considerado como un
recurso mas con el que contaba la empresa y gqua dedx para alcanzar sus objetivos.
Es por este motivo que se han establecido diveema$as y formas de medir la
satisfacciéon de las personas.

El clima organizacional esta determinado por lacgeeion que tengan los empleados
ente los elementos organizacionales, esto es 8t yda manera de actuar frente a las

caracteristicas y calidad propias de la organiracio

Los cambios y variaciones en una organizacion seocitpdos de un modo particular por
las personas. Un buen clima laboral favorece erdesarrollo personal de cada
colaborador. La medicién del clima laboral cohmgadrtancia al tratarse como una

herramienta de desarrollo.

El clima organizacional ha dejado de ser un elemamdrginado en las organizaciones

convirtiéndose en un pilar de vital importancia.



Atendiendo a las necesidades del factor humanonyladirme conviccion de que
atendiendo a este sector se lograrad que la vidadabea mas llevadera, se apunta al
trabajo inmediato con el fin de lograr los objetivpropuestos en la presente
investigacion.

Con este antecedente nace la necesidad de reahzainvestigacion que permita
conocer el nivel de satisfaccion con los procesugjelos, formas, etc. con las que se
maneja la empresa y emprender acciones que per@aiii@mzar o mejorar el clima

laboral.



CAPITULO |

Planteamiento del problema

1.1 Antecedente Contextual

De la mano de la globalizacion y de los continuaslzios, todo tipo de organizaciones
han replanteado sus estrategias. Las necesidalesed=do han obligado a renovar
métodos procesos, politicas y funciones siempredng® mejorar el servicio tanto

interno como externo y mantenerse en el mercado.

Las organizaciones son espacios que permitendaidel de las personas que en ella se
desarrollan. El clima organizacional se conviene um elemento importante en la
organizacion pues refleja la percepcion que tidosrcolaboradores con respecto a las

estructuras y los procesos que se dan en ese habdral.

La situacion de las organizaciones a nivel nacieadia visto directamente afectada por
las varias necesidades que la dinamica del meregide y siendo el elemento humano

uno de sus principales pilares, se ve estrechartigat® a estos cambios.

El factor humano es protagonico en la realidad pdé$, pues las organizaciones no
disponen siempre del elemento econémico ni de é&sepcia de alianzas que las
mantengan a flote en el mercado. Sin embargo, @iiga y mantiene, el factor humano

puede llegar a compensar estas ausencias.

El comportamiento de un trabajador no siempre esesliitado de las estrategias
organizacionales existentes; mucho dependera deda®pciones que el trabajador

tenga de estas.

Cuando el clima laboral no es adecuado, se preseettable e incide en el

comportamiento lo que ocasiona que las personagest&an motivadas o no al ejercer



sus obligaciones siendo de gran impacto en lodtag®s de produccion asi como de

identificacion con la organizacion.

Los analisis realizados previos a una reestrudtumamrganizacional, son los que avalan
la necesidad de adoptar estos cambios y es el npemsonal quien mediante diferentes
métodos determina que esta es la mejor solucide. fiteceso de transicion, obliga a
gue los empleados se sometan a procesos estreyasgeyean involucrados en un
ambiente inestable.

El Grupo Metro no esta exento de esta realidad,Ipaue a partir del afio 2009 se
someti0 a cambios estructurales en su plan edtatéda Reestructuracion

Organizacional en el Grupo Metro ha permitido tamemejor control tanto de procesos
como de productos. Sin embargo se ha visto visieenafectada la nGmina por lo que

es importante conocer el clima organizacional,weraconcluido este proceso.

La estructura Orgénico-Funcional es la parte queasmodificado con mayor impacto
en los colaboradores, ya que, se suprimié puegtesen la blusqueda de la excelencia
en la calidad del servicio, se consideraron inregtes, 10 que ocasiond una reduccion
de més del 50% en su nOmina de trabajadores. Btas sucesos, los principales
problemas que se presentan son la descoordinanida ejecucion de sus funciones
creando un clima laboral tenso. La mayoria de eadple desconoce la finalidad de este

proceso haciéndose evidente la baja motivaciorrgdiatencia al cambio.

Durante este proceso, no se manejé adecuadameaoteniznicacion oportuna de los
cambios de estructura por lo que se desarroli®ereipleados, inestabilidad laboral,

afectando directamente al nivel de produccién derpresa.

El desconocimiento de estos cambios desencadenlimanlaboral poco acogedor para
los empleados que dia a dia se disputan tareasciofies en su afan de conservar el

puesto.



Por otro lado, la reestructuracion, generd la pliddal de implementar elementos
importantes en la busqueda de la identidad dedladaradores, creando y mejorando el

organigrama asi como la mision, vision, valores etc

1.2 Justificacion y Relevancia

En el Ecuador, desde la psicologia organizacioeaha producido conocimiento en
torno al clima laboral y se tiene como antecedérgeestudios que se han hecho en

grandes empresas dedicadas principalmente a la glergroducto y/ o servicios.

Los resultados de dichos estudios han permitido sgieimplementen diferentes
mecanismos y herramientas desde la organizacioa pae se mejore el clima
organizacional, sin embargo no se cuenta con atgates de estudios posteriores a la
aplicacion de los procesos de reestructuraciomargeional, volviéndose en si, un tema
de importancia para la realidad de las organizasioen el pais asi como para el

elemento humano que se desenvuelve en las mismas.

En El Grupo Metro, los estudios realizados han ge&tonconcluir con la necesidad de la
aplicacion de la reestructuracion organizacional,esnbargo se ha dejado de lado el
estudio del clima laboral post-reestructuracion, pilar importante para el normal

funcionamiento de una organizacion asi como paged de objetivos.

Esta investigacion permitirda, principalmente, estudl impacto de la aplicacion de una
reestructuracion en las personas, que despueés geolcesos que incluyen, se mantienen
en la organizacion, siendo una parte dentro dedowhios a los que se somete y que no

se considera al momento de adoptarlo.

Con los conocimientos métodos y técnicas que dRslaologia Organizacional se

realizara una investigacion de clima laboral enrbtetl frente a la reestructuracion de la



gue es parte como un proceso de mejora tanto & inkéeno como externo. Como
resultado de esta investigacion se estableceréléosentos que desequilibran el clima

organizacional.

El aporte que esta investigacion dara, permitirli@mconocimientos sobre el factor
humano en las organizaciones asi como su respuesta a cambios en los que se ven
involucrados permitiendo mejorar la aplicacion ds procesos de reestructuracion

organizacional y relaciones humanas.

En otro ambito, permitird contar con la experiendéala aplicacion de herramientas
generadas para estos casos, donde se busque abterreacion del clima laboral con

la particularidad de haber sido parte de los paxds reestructuracion organizacional.

1.3 Objetivos e Hipotesis

GENERALES:

Evaluar los factores de clima laboral de los engweadel Grupo Metro que se

relacionan con los procesos de reestructuraciéenargcional.
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ESPECIFICOS

» Describir los factores psico-sociales que incideeleclima laboral.

» Describir los factores estructurales que incideerlaima laboral.

» Describir los factores organizacionales que incielerl clima laboral.

» Evaluar qué factor tiene mayor influencia en ehelilaboral de la organizacion.

* Relacionar los factores de clima laboral con elceso de reestructuracion

organizacional

HIPOTESIS

Los procesos de reestructuracion organizacionaergenun clima laboral hostil y
ambiguo entre los empleados del Grupo Metro infidgeen los factores psicosociales

organizacionales y estructurales del clima laboral.

11



CAPITULO Il

Marco Conceptual

2.1LAS ORGANIZACIONES

Las organizaciones se manifiestan de diferenteseragnen su forma mas simple,
existen como el medio que permite el alcance detigbp y metas, entendiéndose asi,
gue es en la union de sus partes que se lograzalcaretas mas eficientemente que si se
lo hiciera de manera aislada, por lo tanto orgaimres y personas se ven intimamente
ligadas, teniendo alta incidencia en la maneraeué las personas conciben el presente

y el futuro.

Las organizaciones son sistemas sociales que est@puestas por personas que
ejecutan actividades que estan regidas por leydge tociales y psicologicas, asi, se

desempefian en papeles sociales donde ocupan liciampespecifica.

Las personas requieren de las organizaciones pader palcanzar sus objetivos

personales. Las organizaciones requieren de laomes para alcanzar sus objetivos
organizacionales. Personas y organizaciones bumcanzar sus objetivos con el uso
minimo de costo, tiempo, y esfuerzo. La conductéasigpersonas mucho dependera del

grupo y sus propias necesidades.

La sociedad se integra por organizaciones y esmuestra de que estas se han
desarrollado de modo multifacético; empresas (as \ariaciones de produccion y
servicios), escuelas, hospitales, asociaciones, ,ONdl@sias, son algunas de las

multiples expresiones de organizacion que actugbrsmconocen.

Estamos rodeados de organizaciones y por meditladese accede a la cultura. Son un

espacio de construccién social, un lugar virtua garmitira al individuo desarrollarse
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dentro de la normativa que se ha estructurado. Regpermanezca en el entorno se
requiere de la produccion o prestacion de un derststematicamente planeado,

organizado, dirigido y controlado

Es en este espacio que se desarrolla y da paseladan individuo-sociedad, en donde
nos producen y a las que producimos. Esto se teadndnterés mutuo, en donde se
conjuga los intereses individuales y grupales. igamizacion no podra existir si no hay
de por medio un interés mutuo; esto permite quésee el grupo y que se genere
cooperacion entre los miembros, basados en una enet@mun que sera el sustento

para una estructura.

La manera como se elige entender el proceso daipagédn genera teorias acerca de
las organizaciones. Segun Muchinsky, existen tsesedas principales de pensamiento
gue tienen diferentes y marcadas visiones: tedéisica, neoclasica y las teorias de
sistemas de organizacion. Para efectos de estatigaeion me basare en la teoria de

sistemas de organizacion.

v' Teoria de las Organizaciones: Sistemas de Orgafizac

Esta teoria adopta una vision dindmica y complej&asd organizaciones conocida como

enfoque de sistemas.

La teoria de sistemas concibe una organizacion rdede una
relacion de interdependencia con su ambiente: “Espasible
comprender la conducta individual o las actividadeslos pequefios
grupos fuera del sistema social en el que inter@etWna compleja
organizacion es un sistema social; sus diversastintbs segmentos
y funciones no se comportan como elementos aislatas las
partes afectan a todas las partes. Cada accioretiepercusiones
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en toda la organizacion porque todos sus elemeestén unidos.
(Scott, Mitchell y Birnbaum, 1981).

Esta teoria basa sus fundamentos en el entendardenque todas la partes del sistema
son interdependientes, es decir, que su interéglactomponen su sistema.
Entendiéndose asi, las organizaciones juegan uel mhgterminante en quienes la
conforman teniendo la misma importancia el desemwi¢nto de sus miembros para el

correcto funcionamiento de la organizacion.

Ademas, afirma que un sistema de organizacion termdementos que permiten su

funcionamiento:

1. Los individuos: quienes son portadores de sus asgeersonalidades, aptitudes y

actitudes, lo que influye en lo que esperan deasticpacion en el sistema.

2. La organizacion como tal: Refiriéndose al model@rirelacionado de puestos

formando la estructura del sistema.

3. Los grupos: Los personas, por su condicion natacatyabaja sola, sino que se
convierten en miembros de grupos facilitando spipradaptabilidad dentro del

sistema.
4. Status y rol: Su condicidon dentro del sistema @elinconducta de las personas.

5. Medio Fisico: Tecnologia y ambiente fisico en ed qa desarrollan.

! MUCHISNKY, Paul,Psicologia aplicada al trabajorhomson editores, Espafia, 2004, Pag.: 213
14



Considerando la existencia de estos elementosedeevoecesario tener un medio que
proporcione coordinacion entre ellos. La comuni@agi la toma de decisiones es lo que

permite mantener la union.

La comunicacion dentro de las organizaciones sargavés de redes. De igual manera
las decisiones se toman con frecuencia, por camijes se desvian de las lineas
convencionales de autoridad. De ahi que la faltacataunicacién sea un problema
comun en las organizaciones, tomando sentido dasperspectiva de sistemas de las
organizaciones, ya que la comunicacion es la vidianee la cual el sistema puede
responder a su medio.

La teoria de sistemas ademas plantea que, las gaitdéeracciones de un sistema no
existen por si mismas, si no para alcanzar lasdgsanbjetivos del sistema. Trata a las
organizaciones como cualquier otra forma de orgamisivo basandose en que sus

propdsitos son alcanzar la estabilidad, creceraptaise para poder sobrevivir.

Un organismo vivo tiene que ser estable en el derjue sus partes
estén armoniosamente integradas. El crecimientdejeef una
sensacion de vitalidad y vigor. La adaptabilidadraprescindible si
el organismo quiere responder a los cambios amalestporque la
adaptabilidad permite sobrevivir al organismo erentpos de
cambios rapidos. Asi, una organizacién sana y d® é@s eficiente
para alcanzar sus objetivos en sus negocios y &mds estable, en
continuo crecimiento y adaptable. Estas son lasact@risticas de
todos los organismos vivos, ya sea organizacica@sjales, plantas
o sociedades.

Por la conceptualizacion ofrecida en esta teoria pa comprension de algo tan
complejo como las organizaciones, es la teoriapguenitira el alcance de los objetivos
de esta investigacion.

2 MUCHISNKY, Paul,Psicologia aplicada al trabajorhomson editores, Espafia, 2004, Pag.: 214
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v’ Estructura de las Organizaciones:

Cada organizacion presenta una particularidad emssha, entendiéndose a esto como
la estructura que es el componente formal. Sorblessdiversos tipos de estructuras y
las organizaciones estan en continua busquedaaleatructura adecuada y que encaje
con su ambiente. Para poder alcanzar los objepivopuestos, partiendo, en la casi
totalidad de los casos, de recursos limitados,lteesiecesaria la construccion de un
esquema o modelo, que permita la interrelacionterdoncion de sus elementos. Sera
entonces, la herramienta que le permita a la argeidin alcanzar sus objetivos. "La
estructura organizacional puede definirse comooejunto de medios que maneja la
organizacion con el objeto de dividir el trabajo diferentes tareas y lograr la

coordinacion efectiva de las mismas"

Es la suma total de las formas en que se segmemtabsjo y su posterior coordinacion
entres sus tareas. A pesar de la existencia desultiés modelos de estructuras, son

pocas, que en la practica, se vuelven eficientes.

La estructura de una organizacién es un mecanisdapt@dor que
permite a la organizacion funcionar en su contextoas

organizaciones que tienen estructuras mal adaptadiggaran de
existir. Como los individuos asumen roles dentro tes

organizaciones, sienten el impacto de los cambésados por la
continua evolucion de la estructura de una orgaciaa*

Es la forma en que se divide el trabajo en unanizgaion y como se asigna y coordina
a varias personas o grupos, aclarando a todosikrshbros las tareas a realizarse, las

personas a quien supervisar, y jefaturas directa® ¢ndirectas.

3
4

216

MINTZBERG, HenryDisefio de organizaciones eficientés Ateneo, Buenos Aires, 1991
MUCHINSKY, Paul Psicologia aplicada al trabajorhompson Editores, Espafia, 2004, Pag.
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Guarda relacion ademas, con la designacion deesadal informacion y los sistemas y

mecanismo existentes en la coordinacion y ejecutidias tareas.

Las partes de la estructura estan integradas,ogsqiee se relacionan de tal forma que
un cambio en uno de los elementos componentesaafegnera cambios en los demas
elementos, en las relaciones entre los mismos ka @onducta de la organizacién en
general, asi, las organizaciones dependen de tmatas, reflejada en un organigrama,
de este modo se asegura la coordinacion efectieatdedades. Pero no solo afecta a la

productividad, sino también influye en la satisfanalel trabajo.

La efectividad general de la organizacion se veféctada por el
disefo estructural y el comportamiento de los eagne. El sistema
socio técnico mantiene e integra los requerimiemsisucturales y
tecnologicos de las organizaciones y las necesglgdtemandas de
su parte humana. Es probable, que en parte, lasigstras mal
disefladas provoquen ineficiencia, baja motivacion moral,
decisiones tardias e inadecuadas, conflictos aumeet costos y
falta de desarrollo. Siempre hay una necesidad domehtal de
establecer un esquema de orden y un sistema deomagdiante los
cuales se puede planear, organizar, dirigir y cofdr las
actividades de una organizacibn

A través del disefio de la estructura de la orgaiinase busca el logro de un adecuado
grado de eficacia y eficiencia de la organizaciBs.un elemento fundamental para
proporcionar un ambiente interno adecuado en lanizgcion, en la que las actividades
gue desarrollan sus miembros contribuyen al logrtod objetivos organizacionales. En
este sentido, una estructura es eficaz si faeilitagro de objetivos y con el uso minimo

de costo o evitando consecuencias imprevistasiparganizacion.

> FURNHAM, Adrian, Psicologia Organizacional, Edices Oxford, México, 2001, Pag. 632
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Se han propuesto cinco elementos consideradosdedésicos de la estructura, por ser

el “pegamentd” que sostiene unidas a las organizaciones:

» Adaptacion Mutua: Logra la coordinacion del trabajediante la comunicacion

informal entre los miembros de la organizacion paroduccion de algo.

e Supervision directa: Una persona toma la respolidathisobre el trabajo de los

demas.

» Normalizacion de los procesos de trabajo: Los moee trabajo se normalizan
cuando estan especificados los contenidos del@uestsigue el mismo proceso

sin importar la persona que lo realiza.

 Normalizacibn de los resultados del trabajo: Sematizan cuando se

especifican; se consigue el mismo resultado siitapla hora o el lugar.

* Normalizacién de las habilidades y conocimientasto& se normalizan cuando

se especifica el tipo de formacion necesaria pasardollar una tarea.

Actualmente, la mayoria de organizaciones utilggadinco mecanismos, sencillamente

porque no pueden existir sin cierta direccion y goiracion informal.

Las organizaciones que se desarrollan en el anlbhlioral presentan dinamicas

particulares que se direccionan principalmentdcalnge de las metas planteadas.

6 Término usado por el autor Muchinsky para megongrension de la importancia de los

elementos basicos de la estructura.
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v Partes fundamentales de una organizacion.

Considerando la teoria de sistemas, esta propane i organizacion consta de cinco
partes fundamentales

* Nducleo Operativo: Engloba a los miembros que delamr el trabajo basico
relacionado directamente con la produccién. Elemidperativo es el corazén de

toda la organizacion pues son los encargados direlet la produccion.

» Cuspide Estratégica: Es la encargada de asegugdauganizacion cumpla su
mision de una forma eficiente, desempefiando elmés importante en la
dotacion de direccion a la organizacion, haciera® Jeces de cerebro del

sistema.

* Mandos Intermedios: Tiene autoridad directa sobseoperarios y engloba los
mecanismos de coordinacion de la supervision. lspidé estratégica se une al

mando operativo mediante la cadena de mandos iatkoms

e Estructura Tecnolégica: Son las personas encargddadisefiar el trabajo,
planificarlo o formar a las personas que lo ha&mtorna importante cuando
puede utilizar sus técnicas analiticas para hacémraleajo de los demas mas

eficientes.

* Personal de apoyo: Existe para proporcionar logicses que ayudan en la

mision basica de la organizacion.

Para el correcto funcionamiento de una organizaegimportante la forma en que se
maneja la comunicacion interna y la toma de denesieen torno a la estructura y a las
partes fundamentales de la organizacion. Los pmmdemas comunes ocurren cuando
estos elementos bésicos no son considerados g skejip de lado o en su defecto se los

anula en la coordinacién de las diversas activislade
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2.1.1 Definicion General, Antecedentes

El hombre es un ser eminentemente social, de ahisgmpre se ha reunido con sus
semejantes con el objetivo de facilitar la satisfat de sus necesidades a través de la

formacion de grupos, comunidades, etc.

Las sociedades se desarrollan y con ello se tnanafg lo que lleva a que se creen
diversas formas de organizacion. Con el paso e@lpd se ha ido acoplando de acuerdo
a las necesidades de las personas. Dentro derlgsaampnes elementales se encuentra

la familia, siendo esta la base de la sociedad.

La organizacién nacié de la necesidad humana deecao para obtener sus fines
personales, que en la mayoria de los casos, seafegdtada por limitaciones fisicas,
econdmicas y sociales, caracteristicas que medigrderganizacion podria ser menos

costosa y mas productiva.

Una organizacién es un grupo humano que se coyestén torno a tareas comunes y
cuyo fin esta determinado por la obtencion de olgstespecificos. Es un grupo social
compuesto por personas, tareas y administraci@fajman una estructura sistemética,
destinados a producir bienes o servicios para faetis las necesidades de una
comunidad dentro de un entorno y asi poder sa@isfac propdsito distintivo que es su

mision.

Es un sistema de actividades coordinadas, carzad@ripor un conjunto de cargos con
reglas y normas de comportamiento que han de sespmtos sus miembros, y asi
generar el medio que permite la accion encaminigtigpse a la obtencién de objetivos.
Son colectividades de partes que no pueden alcangametas eficientemente si opera

por separado
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Las organizaciones de trabajo son predominantemente
caracterizadas como sistemas sociales, técnicos biertas,
construidos para alcanzar objetivos predeterminad@seden ser
comprendidas como colectividades intencionalmestabéecidas,

en permanente interaccion interna y también con nsedio
ambiente. Son dirigidas para producir o satisfanecesidades de
bienes o servicios que la sociedad requiere, y emanencia, 0
supervivencia, depende de la nitidez de sus obgetiy de la
coherencia con que los persigtien

En un inicio, las organizaciones estaban intimaendigadas a un sistema rigido en
donde a sus miembros se los consideraba maquinasbdgo y produccién dejando de

lado su capacidad de ser humano interactuanteelQuasso de los afios y el crecimiento
eminente del mercado, las organizaciones han tepnidomodificarse hasta convertirse
en sistemas flexibles y abiertos en donde los jmdbees sean considerados por sus
factores personales, conflictos, relaciones petesnaprofesionales y no solo por su
productividad.De ahi la importancia del estudio de los integute la organizacion

como individuos y su relacion con los grupos.

2.1.2 Los grupos en las organizaciones

"Un grupo es un conjunto restringido de personas ligadas por constantes de tiempo
y espacio y articuladas por su mutua representaci@ina, se proponen en forma
explicita o implicita una tarea que constituye imalidad, interactuando a través de

complejos mecanismos de asuncién y adjudicacidnlds (Pichon Riviere§

" ZANELLI José,Interaccién Humana y Gestip&dicion Psicolibros, Montevideo. 2008. Pag. 29

8 SCHVARSTEIN Leonardd?sicologia Social de las Organizacion&slitorial Paidos, Buenos Aires,

2002. P4g. 34
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Los principios organizadores del grupo y el vincgle los une es la tarea en comun
gue tienen, permitiendo a cada miembro obtenerep@sentacion de si mismo y de los
otros en esta estructura. Los aspectos grupaledeterminados por la organizacién. Un
claro ejemplo de esto es la organizacion escugl#, es ella quien determina cuantos
alumnos habra en clases, el lugar en la que serdésma, los contenidos tematicos y la
didactica a través de los cuales se abordaranusstpara el aprendizaje. Dentro de estas
determinaciones principalmente se encuentran aguejle perfilaran los roles del

alumno y profesor a través de la reglamentaciordigiara los derechos y obligaciones.

Con estos antecedentes, se considera al grupo ‘tonoonjunto de partes que funciona
como parte de un conjunto mas amplio. La exister®@h grupo se debe a la

organizacion.®

El rol que desarrolle los grupos en la organizadépendera de diferentes aspectos

como:
1. Larelacién de su tarea con la tarea central deganizacion
2. La ubicacion del grupo en la estructura jerarquica
3. Calidad y cantidad de niveles jerarquicos en gbgru

4. El caréacter formal o informal del grupo en relacidon la estructura

organizacional y con la naturaleza de su tarea.
5. La situacion que determina la reunién del grupo.
6. La historia del grupo en la organizacion

7. Las caracteristicas individuales de sus miembros

° SCHVARSTEIN Leonardo, Psicologia Social @& Organizaciones, Editorial Paidos, Buenos Aires,

2002. , Pag. 35
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De acuerdo a las caracteristicas de sus integrasiemo de la organizacion a la que
pertenecen y de la situacién por la que se veataales, los grupos pueden presentar

distintas tendencias, asi:

Tendencia a la autonomia: Constituye al grupo gueestra en sus propios procesos de
producciéon dejando de lado la relacion con la degedn debajo de la satisfaccion de
sus necesidades internas. Esta tendencia prevateeguellos grupos autosuficientes
con respecto a tecnologias que procesan y al usce@esos que necesitan para

funcionar.

Tendencia a la integracion: En este grupo se cerssigue las acciones ejecutadas por
ellos deben ir a la par de su sentimiento de pent#a a la organizacion, asi seran
receptores en los procesos de comunicacion, loimypica que se convierten en

destinatarios de comunicados producidos en otisres organizacionales,

El conocer estas tendencias permite abordar der mgoera cualquier cambio que se
dé dentro de la organizacién y que afecte direciadeectamente a los grupos e

individuos que la conforman, con el uso adecuadeci&sos.

2.1.3 Elindividuo en las organizaciones

El individuo es un ser social por naturaleza; pagaar la realizacion y bienestar en el

transcurso de su vida se ve obligado a satisfasemecesidades.

Abraham Maslow represento en una piramide las amess del hombre asi como la
importancia de satisfaccion de cada una de ellasnierpretacion de la piramide nos
permite entender que un ser humano tiende a sarstas necesidades primarias antes

de buscar las de mas alto nivel.

23



Segun Maslow existen cinco necesidades basicagpsea humano

Figura 1. Piramide de Necesidades de Maslow

Fuente: Autora

1. Necesidades Fisiolégicas: Son las necesidadesratgpa@omo hambre,

sed abrigo, etc.

2. Necesidades de seguridad: Es la proteccion conalgwer dafio fisico o
emocional

3. Necesidades de amor: Incluye aceptacion, afectistaan
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4. Necesidad de estima: Son los factores como regigetomismo,

autonomia y logro, estatus, reconocimiento.

5. Necesidad de Autorrealizacion: Es el impulso pegal a donde se
plantea, crecer y cumplir con el cumplimiento dgetibos y metas

personales.

La satisfaccion de la mayoria de estas necesidbgeside de factores externos por lo
gue es comprensible que se establezcan relaciertggodsocial con el medio que lo

rodea.

La socializacion en el hombre tiene sus iniciosldégemprana edad, extendiéndose con
el paso del tiempo. Dependiendo de este procesdalatacion del ser humano a

cualquier ambiente sera mas facil o mas dificil.

Las diferencias individuales hacen que cada pergms®a caracteristicas propias
(aspiraciones, actitudes, motivaciones, aptituéds,) y que esta sujeto a diversas
variables internas y externas. Cualquier intentoednder por qué las personas se
comportan del modo en que lo hacen en las orgdaig requiere comprension de las

diferencias individuales.

Para la mayoria de las personas es en las orgamieade trabajo donde se encuentran
los agentes de control que prevalecen en la vidaadiLos valores organizacionales
forman parte del dia a dia puesto que orientantrmuesmportamiento en relacion a las

necesidades de las diversas organizaciones.

La relacién del ser humano y la organizacion genereomportamiento particular,
mismo que se evidenciara dentro de este espadenegnera en la que actlan las

personas.
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El comportamiento humano dentro de las organizasia@s importante porque origina
necesidades personales y grupales, esto dependgraremedida de la interaccion de

las caracteristicas personales y del ambienteagumdtiea.

Las organizaciones triunfan o fracasan segun ehrd®#® de ciertos procesos y la
facilidad con la que las personas de adapten adewmas o se identifiguen con sus

objetivos.

Al ingresar a una organizacion, el individuo seremfa a una desconocida realidad de
trabajo que lleva consigo actitudes y percepciaesarrolladas durante su historia. De
ahi para adelante se manifestaran comportamien®de&penden de valores, creencias y
sentimientos que anteriormente se han establegidieslas interacciones que se daran
de ahi en adelante.

“Porque trabajar no es solamente realizar actosd@s, sino también hacer funcionar el
tejido social y las dinamicas intersubjetivas ipdissables para la psicodinamica del
reconocimiento, cuyo caracter es necesario parand&ilizacion subjetiva de la

personalidad y la inteligencid>

El proceso que realizan las organizaciones perniibs nuevos miembros que aprendan
las reglas, funciones, valores y conceptos vigeatesse espacio. Se busca entonces,
alinear a todos sus integrantes.

Se plantea un contrato psicoldgico, en el que andmss confrontan sus valores. El
trabajador espera que la organizacion atienda exesidades y la de sus familiares. La
organizacion se crea expectativas en cuanto asampefo, es asi., que se instituye una
relacion de intercambio entre los trabajadoresoydanizacion.

Dentro del contrato psicologico esta presente, ddomo explicito, el hecho de que
existe un conjunto de expectativas que se marafiesh todo momento entre cada uno

de los integrantes asi como las expectativas argeipnales. Cuando se violan o se

10 DEJOURS, Christoph&l factor HumangEditorial Lumen, Argentina, 1998, Pag. 62
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rompe este contrato, las relaciones de confianiza s partes involucradas se debilitan
lo que repercute negativamente en factores impegacomo la motivacion, la

satisfaccion en el trabajo y el compromiso organiraal.

El comportamiento humano es uno de los factores im@srtantes para analizar y
comprender en una organizacion. El desarrollo duadéviduo tenga dentro de ella
dependera de las dos partes, dando mayor impatahg@rimer elemento pues en él
prevaleceran sus caracteristicas personales e la actitud.

La actitud constituye el conjunto de creencias gtiseentos que dan cuenta de la
percepcion de lo que es deseable e indeseableagpeusona. En las organizaciones de
trabajo, las acciones de sus integrantes siempée béssadas en la percepcion de la
realidad, que difiere entre uno y otro, bajo esésrahcias (motivaciones, creencias,
intereses e intenciones) se explica por qué lasopas, en una situacion de trabajo, se

comportan de determinada manera.

Las variables individuales pueden enmarcarse enlideates y competencias,
experiencia y demografia, y psicoldgicas, cadadeastas clases permite explicar las

diferencia de comportamiento y rendimiento.

Los argumentos sobre la organizacién de trabajsamounicamente de orden técnico
también son relativos a los deseos, creencias;iposs ideoldgicas, y decisiones éticas

de lo sujetos que trabajan e intervienen en dispaao.

Las estrategias que las organizaciones utilizaasrnrelaciones internas y externas

exigen, en los diversos niveles organizacionalegomtinuo esfuerzo de las personas.

La realizacion de una actividad determinada pooriganizacion, no solo tiene un
sentido profesional, sino que implica ademas aividdo como totalidad porque se
producen vivencias e ideas muy diversas que ieevi en su autoestima, seguridad

emocional, logro, prestigio social, comunicacide, e
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2.2CLIMA ORGANIZACIONAL

2.2.1 Definicién

Como caracteristica principal de los seres humagogncuentran que SOmos seres
sociales por naturaleza, lo que se evidencia emtdaaccion que surge dia tras dia en

todo tipo de asociaciones, principalmente en larkb

Esta relacion entre individuos genera un encuestrocional, propios y de los demas,
marcados por cosas mas alla de las fisicas. Diga,asd experimenta sensaciones

distintas basadas en el ambiente de las persoedsmuoen parte de nuestro entorno.

En el espacio dedicado al trabajo, estas exp&mensensitivas toman mayor
importancia porque desencadenan reacciones emtesogae no tienen la misma
percepcién por todas las personas. Cada uno coaisidestas situaciones de acuerdo al

esquema mental propio que es preconcebido.

Los diversos factores y estructuras de las orgeiozas dan lugar a un determinado
clima, basado en la percepcion de los miembroa deédma El clima resultante de esta
combinacién induce diferentes comportamientos enrdividuos incidiendo directa o

indirectamente en cada organizacion. De ahi la itapoia que ha ido teniendo este

tema en relacion al desarrollo organizacional.

El clima organizacional es una realidad latent® lga ido tomando fuerza, en la lucha
constante de mejorar y alcanzar altos nivelesydéilerio. Las relaciones que se dan en
la organizacion, entendiéndose como sociales yddd® siempre han sido el reflejo de
la percepcion sobre la misma, la que se hace deidam el comportamiento de las

personas.
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El clima organizacional es el nombre dado al antbigne se genera por las emociones
de los miembros de una organizacion. Muestraeniochivel positivo o negativo en las
interacciones, de seguridad o inseguridad paraesaptos sentimientos o hablar sobre
las preocupaciones, de respeto o falta de respd@municacion entre los miembros

de la organizacion.

El concepto de clima organizacional esta intimamégado con las percepciones que el
trabajador tiene de las estructuras y procesosogueren en el medio laboral. La

importancia de esta relacion esta en el hecho deeoomportamiento de una persona
no es un resultado de los factores organizaciomadissentes, sino que depende de las
percepciones que tenga la persona de esos facRregmbargo, estas percepciones
dependen en gran parte de las actividades intereiy experiencias que cada

miembro tenga con la empresa.

El clima organizacional es el resultado de la adeidn de elementos tales como:
incentivos que de la organizacién, el interés joraje las personas y el que se haya

generado en la relacion con los miembros de laesapr

Es asi que, los factores organizacionales no sosi enismos, quienes influyen en el
comportamiento humano, sino la manera en la quegia®nas perciban dichos factores,

resultado de la interaccion periodica.

El buen clima en una organizacion se da en un Esplnde existe igualdad y el

respeto por la participacion y opinion de sus irdatgs.
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2.2.2 Factores del Clima Organizacional

Considerando los trabajos sobre clima organizatidealLitwin y Stinger, para este

estudio se tomara en cuenta los siguientes factores

Estructura y organizacion: percepcion que tienenoembros sobre la cantidad de

reglas, procedimientos y la organizacion en si.

Responsabilidad: autonomia en la toma de decisiefesonadas a su trabajo.

Relaciones: Existencia de un ambiente de trab@twgbuenas relaciones sociales entre

pares, jefes y subordinados.

Cooperacion: Existencia de un espiritu de ayudaatte de los directivos y de otros

empleados

Resolucion de Conflictos: Grado de aceptacion deiapes discrepantes

Identidad: Sentimiento de pertenencia a la orgaibna

Condiciones del trabajo: equipos y suministros adéas, ergonomia

Contenido del puesto: todo lo relacionado a furesonroles

El conocimiento del clima organizacional proporeaetroalimentacion a cerca de los
procesos que determinan los comportamientos om@@enizales, lo que permitirad
introducir cambios planificados, tanto en las ades y conductas de los miembros,

como en la estructura organizacional.

La importancia de esta informacion se basa en fapombacion de que el Clima
Organizacional influye en el comportamiento mastfiede los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidgaccondicionan los niveles de

motivacion laboral y rendimiento profesional.
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2.2.3 Motivacion y Clima Laboral

Las organizaciones son conocedoras de la impo#amae tiene poseer estructuras

calificadas y altos grados de motivacion,

capaz abenpartir los objetivos

organizacionales con sus miembros y estos haciéndalos.

La motivacion es la fuerza o impulso que guia ladcmta de las personas y que logra

objetivos determinados.

En el ambiente laboral, estar motivado sugierer esstimulado y lograr suficiente

interés que permita orientar la conducta y layvietdes al cumplimiento de objetivos.

En las personas, la motivacion, inicia con la presede una serie de estimulos tanto
internos como externos que desencadenan en natesid2uando se concretan en algo

especifico (deseo), generan que la conducta oi@daties se direccionen hacia el logro

de objetivos, los que serdn capaces de satistaetesidades iniciales.

e

DESEOS

NECESIDADES

A

ESTIMULOS

Y

OBIJETIVOS

VY

ALCANCE DE OBJETIVOS
Y SATISFACCION DE

Figura 3. Grafica de Motivacion

Fuente: Maslow

32



En general, se puede hablar de dos clases deatioties: intrinseca y extrinseca.

La motivacion intrinseca es aquella en la que tddaccomo tal es el fin por lo que no

esta encaminado a conseguir ningln premio. Senlaceccomo automotivacion.

La motivacién extrinseca es la que se presenta cespuiesta a la existencia de factores

externos, siempre en espera de algun elementoanimtnal.

Mucho de la motivacion, tiene gran relacién corsdéisfaccion de las necesidades en
cada persona. En este tema se considera ademéaria de Maslow, misma que se

considero el capitulo I.

2.2.4 Diagnostico del Clima Laboral

El diagnostico del clima organizacional nos perngtocer la percepcion de los
trabajadores respecto a los diferentes elementescquforman la organizacion. La
importancia de este conocimiento estd basada enflleencia que este tiene en el
comportamiento de los miembros de la organizaciénla/ vez en otras instancias tales
como motivacion, productividad, etc. Esta inforndacies primordial a la hora de

evaluar el trabajo que se esta realizando y padpleimentar nuevas actividades que
estén direccionados a evitar o resolver posibledlictos y fundamentalmente al

alcance de objetivos organizacionales.

Este estudio busca encontrar las variables queateingidencia en la percepcion de los
empleados en el ambiente laboral en el que serdiaar Ademas permite, en primera

instancia, retroalimentacion, para que posteriotey@e implemente mecanismos que
mejoren esta percepcion asi como, en el caso deesesario, se mejora procesos que

estén vinculados con el comportamiento organization

33



En la relacion social, las personas se conviertermeeeptores y posteriormente en
procesadores de informacidén que usaran de acudedsitaacion. Esto dependera de las
caracteristicas propias que haya adoptado el ohatven su rol de receptor. Otro factor
a considerar es que el clima estd compuesto paralateristicas de la organizacion,
aguellas que la hacen diferente de las demas peueanecen en el tiempo, influyendo

tanto en la actitud como conducta de los empleados.

2.3EL CAMBIO EN LAS ORGANIZACIONES

2.3.1 La reestructuracién organizacional

La aplicacion de nuevos elementos y métodos enougenizacion debe darse con la
participacion de todos sus miembros, pues son etljagenes, aplicando sus
conocimientos y experiencias, identificaran lasnfae en las que se encuentra la
informacién mas importante a considerarse paraodicdambios. Es probable entonces
gue dentro de la diversidad de los empleados smgatinformacidon de diferente tipo,

lo que al final enriqueceré la toma de decisiones.

En la ultima década, hemos sido testigos de laseesfs de las organizaciones por
convertirse en mejores competidoras, esfuerzos ltare buscado hacer cambios
fundamentales que se vean reflejados en la maerecarivir diariamente, ya sea en la

manera de dirigir, de operar o en lo que se oferte.

Los procesos que se llevan a cabo en las situacidaeereestructuracion tienen por
objeto unas veces los productos y/o servicios gstrados al publico, otras veces en
cambio, se ve afectado los procesos para dar idathila esos productos o servicios;
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Pero también es posible que la reestructuracionfigod o cambie al mismo tiempo

tanto procesos como productos y servicios.

De cualquier manera, la reestructuracion suponeambio en la organizacion, que

desde un inicio es sobre la base de supervivenuiade la liquidacion de la misma.

Este proceso incluira cambios, eliminacion y cr@acde procesos, productos o

actividades determinados por cada organizacionaderando las necesidades que tenga.

Los elementos o factores productivos que se varaafes en la reestructuracion son los

medios financieros, las instalaciones e instrunged#trabajo y los recursos humanos.

Lo normal es que todos ellos resulten afectadosnagor o menor medida. Esto
dependera de las finalidades u objetivos persegueddas acciones u operaciones que

reestructuraran.

El verbo cambiar estd indisolublemente asociado \edrbo

organizar, aun cuando mas no fuera por omision.[Tddos hemos
experimentado en carne propia la dificultad pargamizar y llevar

adelante los cambios, incluso aquellos guiados @ojetivos que
han sido consensuados. La problemética del cambio las

organizaciones no es una cuestion estratégica démica. A

menudo no son las metas que se persiguen las qudiféales de
acordar sino la dificultad reside en como lograrias

La mayoria de veces se ve afectado por la disndinudl volumen del personal, por lo
gue se puede dar por sentado que la reestructnra@déuna organizacion tendra
normalmente una repercusion en la ndmina, basidenpeque cambia o se eliminan

actividades.

12 SCHVARSTEIN, Leonardo, Disefio de Organizacioffesisiones y Paradojas, Editorial Paidos,
Buenos Aires, 2000, Pag. 262
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La participacion de los individuos en las organiazaes se da en funcion de desempefio

de roles determinados institucionalmente, lo qual gadividuo pautas de conducta.

El rol puede definirse como una pauta de conducitalde,
constituida en el marco de reglas también estagiesdeterminan
la naturaleza de la interaccion. Se trata de unedadera puesta
en escena que requiere coherencia expresiva, aaremel uso de
los distintos lenguajes, para un resultado eficaZ [En principio,
estos roles son determinados por la organizaciGmgka la que
prescribe sus pautas y las modalidades para sundies@o. Dicho
con mayor propiedad, son personas quienes adjudasmoles a
otras personas, transformandose de esta maneraresoes del
rol. Pero no solo de esta emisidon es que se nlbeBujetos para
comprender el modo en que deben actuar sus papékes.
comunicacion en sentido amplio se constituye emagto dentro
del cual opera este proceso. Comunican las parddasstimenta,
los sistemas de informacion, la distribucién de é&spacios, las
puertas abiertas o cerradas, el acontecimiento gsigortador de
novedad:

Sin embargo, a pesar de la importancia del factonamo, es necesario conocer que
existe en las organizaciones otros factores quepsmen al cambio. Existe una
contradiccién entre permanencia y modificacién teea a considerar la que existe
entre organizacion y cambio. En el proceso de @grirdo lo que se hace y todo lo que

no se hace constituye un mensaje.

13 SCHVARSTEIN, Leonardd?sicologia Social de las Organizacion&991. Pag. 47
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2.3.2 Laresistencia al cambio

El cambio suele implicar numerosas etapas que,oejur@to, requieren un periodo
prolongado de tiempo. Desde el comienzo, el progrde transformacion implica la

cooperacion activa de los miembros de la orgarépaci

“Es como si la empresa estuviese sometida a chatamientos meédicos a la vez; una
persona esta a cargo de la endoconcia, otra ehiéieado la fractura de piel, otra se

ocupa del hombro dislocado y aun hay otra que edigpando el brazo. Todas las

operaciones son un éxito, pero el paciente muestoek”**

El principal problema en el proceso del cambio,qgee la mayoria de personas
subestiman lo dificil que puede ser sacar a laegdatsus pautas de comodidad, sin
embargo, se llega a la reestructuracion, cuandomadsgoria de las personas que
conforman la organizacién se encuentran convendidosjue seguir actuando de la

misma forma que siempre es completamente inaceptabl

El cambio es una cuestibn muy personal. Para qummibio tenga
lugar en cualquier organizacion, cada uno de susmhros debe
empezar a pensar, sentir, o hacer algo de una fodifie@rente.
Incluso en las grandes organizaciones, que depeddegue miles
de empleados comprendan las estrategias de la s@apga una
medida suficiente para convertirlas en accionescaddas, los
lideres deben ganarse a sus seguidores uno por Es@lgo tan
parecido a conseguir que 25000 personas que, tdaien
experiencias de conversion, acaben en un lugar giezthinado
aproximadamente al mismo tiempo.

14 HARVARD, Busness Review, Gestion del Cambiocidies Deusto, Barcelona, 2000. Pag.75

15 idem. Pag.75
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Segun la experiencia social, el cambio funciona $siinicia tratando que el personal
acepte los nuevos retos de la empresa lo que arggcambio de actitudes. De manera
automatica cambiar su comportamiento y mejorandadsultados empresariales. Esto
permitird que se afiance el compromiso de camtabéxito se prolongue al futuro. Esto
es lo que se espera que pase y lo que forma parta donciencia colectiva, sin

embargo, en la realidad no se presenta asi.

Los directivos de una empresa lanzan un programa&adebio y esperan que los
empleados, de manera inmediata, tengan una adiitigtda al éxito del cambio y que
crean en la nueva vision. El problema empieza cudond empleados se vuelven
escépticos a las nuevas propuestas, dado que d@mpasticipes de varios programas.
Finalmente, el resultado es personas que aprendéepasar a través de estos cambios

sin que los cambios pasen por ellas.

El éxito empieza cuando la actitud de las persdrsazambiado y este debe verse

reflejado principalmente en las altas direcciones.

“Una organizacion, lo mismo que un movil, es urade interconexiones, un cambio en
una tarea hace que otro componente pierda el legoiliGestionar estos efectos en
cascada es lo que hace que la gestion del camaioirse proposicion dindmica con

dificultades imprevistad®

16 HARVARD, Busnhess Review, Gestion del Cambio, Exdies Deusto, Barcelona, 2000, pag. 94
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CAPITULO I

MARCO INSTITUCIONAL

3.1 Antecedente Institucional

GRUPO METRO, es una Empresa Privada, socio esitatéde OTECEL S.A.
(Telefénica Movistar), Desde sus inicios se ha iegbo siempre con una tecnologia de
punta convirtitndose en la compafia lider en distibn de productos de

telecomunicaciones con la red fisica mas grandpals!

El Grupo Metro le aposto a que podria ser una Esapponera en comunicacion
selectiva, considerando que las comunicacionesesanejor medio de interrelacion.
Asi, nace en el afio 1974, con un producto lidezlémbito de las comunicaciones, el
serbio de Paging, comunicacién via Beeper, que gyram aceptacion por ser una

herramienta de trabajo eficaz.

En el afio 1993 participa como accionista de OTECGEA. (Operador de Servicio
Movil)

En 1994 inicia sus operaciones de distribuciorsdglicio de telefonica celular.

En 1995, forma parte de Bellsouth y se conviertelefistribuidor de mayor produccion

en el pais.

En 1998, amplia sus productos e incursiona en dtildiicion de tarjetas prepago y
telefonia celular publica.

En 2002 apuesta al negocio de locutorios creargddcdapafias Tecemovil y Cabicel.
En el 2003, rompen fronteras e inician sus openasiale distribucion y locutorios en

Perd.
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En el 2006 se crea la compafiia MOVILCARGA encargdelda comercializacion de
recargas electronicas.

En el 2007 inicia sus operaciones la compafia XEPRGO encargada de administrar
cargas de voz y recargas de minutos en telefotidacecontando con una plataforma
electrénica.

Figura 4: Resumen de antecedentes historicos
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Fuente: GRUPO METRO/ 2007
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Conformacion del Grupo Metro

NOMBRE DE LA  ANO DE NUMERO
COMPANIA CREACION PRODUCTOS Y SERVICIOS EMPLEADOS

Celulares y accesorios - tarjetas

Metrocel 1994 prepago — chips 120

Tiempo aire en Cabinas

Tecemovil 2002 Telefénicas 60

Tiempo aire en Cabinas

Cabicel 2002 Telefénicas 40
Movilcarga 2006 Pines - Recargas Electronicas 22
XY 2007 Pines - Servicio de voz y datos 10
TOTAL PERSONAL 252

Figura 5: Resumen de personal

Fuente: GRUPO METRO/ 2010

41



El Grupo Metro esta conformado por cinco compainiias.

rmero <Gl

* Inici6 operaciones en el afio 1994

» Esta dentro de los tres distribuidores mas imptetade MOVISTAR en el pais.

» Es el distribuidor con mayor volumen de ventas atetas prepago telefonia
celular.

e Su operacién es a nivel nacional y cuenta con edale subdistribuidores muy
importante.

» Su equipo de trabajo esta conformado por 120 emhpéea

* Inici6 operaciones en el afio 2002

* Su objetivo principal es proveer de servicios déefbaia Publica al mercado
ecuatoriano a través de su red de cabinas telefnic

e Su operacion es a nivel nacional y su fortalezeneeentra en las provincias de :
Guayas - Pichincha - Manabi - El Oro

» Actualmente maneja el 30% del trafico de Telefdialica en Movistar.

* Su equipo de trabajo esta conformado por 60 empéead
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-
* Inici6 operaciones en el afio 2002
* Su objetivo principal es proveer de servicios déefbaia Publica al mercado
ecuatoriano a través de su red de cabinas telefnic
» Su operacion es a nivel nacional y su fortalezeaneeentra en las provincias de :
Pichincha - Guayas - Azuay - Tungurahua
» Actualmente maneja el 20% del trafico de Telefdhialica en Movistar

* Su equipo de trabajo esta conformado por 40 empéead

£95%
MCOVILCARG A

* Inici6 operaciones en el afio 2006
» Su objetivo es comercializar a nivel nacional pigeecargas electronicas de

todas las operadoras moviles del pais.

Es el segundo gestor en importancia de disposiénod pais

Su equipo de trabajo esta conformado por 22 empdead

Inicié operaciones en el afio 2007

Cuenta con una plataforma transaccional que pewuiteercializar voz, pines y

servicios de transacciones electrénicas.

El mayor accionista es el grupo metro

Su equipo de trabajo esta conformado por 10 empdead
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Estructura Organizacional de Grupo Metro S.A.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

G

GRUPO

ETRO

PRESIDENCIA
EJECUNA
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COORMADOR CONTADORA CONTRALOR SOPORTE
GERENCIA ) JEFATURA )
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COMCRCIAL - l KACIDNAL SRS ] l SISTCMAS Vial ]
Y 'y 1 Y I 'y
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van (Cuita) Guayaqu\l
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YENTAS VENTAS

Figura 6: Organigrama GRUPO METRO

Fuente: GRUPO METRO/ 2010
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Vision, Mision, Objetivos y Estrategias Organizacinales

Vision

“Ser la familia lider en telecomunicaciones, tjahdo siempre en base a valores de
credibilidad, lealtad honestidad y transparendiadando soluciones integrales a

nuestros colaboradores y usuarios, caminando jinsicia la excelencia.”

Mision

“Brindar productos de telefonia celular con losone$ estandares de calidad,
respaldados por un servicio de post venta perigadal, demostrando un alto grado
de capacidad frente a la competencia, y de estanaaatisfacer las necesidades de

los clientes.”

Objetivos Empresariales

» Brindar soluciones integrales de comunicacion cariog productos como son
Beepers, Lineas Celulares, Locutorios, Distribucibarjetas de Telefonia
Celular y Publica, y Recarga de Pines Electronitegando a ser el distribuidor

ndumero uno en el mercado ecuatoriano.
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» Ser una empresa lider en comunicacion, con laofil@de bridar excelencia y
calidad en el servicio al cliente, con agiles respas a los requerimientos
presentados.

» Fomentar una cultura institucional sobre trabajoequipo, orientado a buscar
excelencia en todos los procesos organizacionales.

» Cumplir con las Politicas Empresariales establscida mismas que conllevaran
a facilitar la integracion entre las realizaciorgersonales e institucionales,
reduciendo los focos de conflicto interno, fortededo y cohesionando las
relaciones entre los empleados, contribuyendo ardaciéon de espacios de
informacion, participacion y opinion empresarial udgndo a resolver
dificultades e imprevistos y asi poder respondetica y rapidamente a la
diversidad de situaciones en las que se encuemnibbucrada la organizacion.

» Conseguir alcanzar las metas planteadas, dar &eolus logros alcanzados en
la empresa a fin motivar a todo el equipo de t@bpaya propiciar nuevos retos y

metas que cumplir.

Estrategias Organizacionales

Grupo Metro ha logrado implementar las siguierdsategias como parte de su

funcidn para alcanza el éxito en la consecucitsudeobjetivos:
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La Comunicacion

La gestion generada desde la directiva de GruparoMesta basada en politicas
comunicativas honestas y transparentes que busaaiercia en la administracion

empresarial.

Promover la comunicacion entre los miembros dedarizacion, es una estrategia que
se busca funcione en doble via, por un lado cumdidas metas empresariales y por

otro atendiendo las inquietudes de los empleados.

La “Comunicacion Interna” dirigida al cliente inter es decir accionistas, directivos,
empleados y proveedores, nace como respuestaredasidades de la compafia por
motivar a su equipo humano en un entorno empréseada vez mas dindmico y

competitivo.

Grupo Metro, a través del “Plan de Comunicacioerim” tiene varios objetivos:

o A Nivel Relacional, busca establecer una relacididd entre empleadores y
empleados por medio de planes estratégicos demaccio

o0 A Nivel Operativo, la intencion es facilitar la @idacion e intercambio de
informacién entre todos los niveles de la empresa.

o A Nivel Motivacional, el objetivo es incentivar yindmizar la labor de los
miembros de la organizacidén, contribuyendo a crearclima de trabajo
agradable, que mejore la calidad del trabajo, ¢alyctividad y competitividad

de la compaifia.
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0 A Nivel Actitudinal, lo que se busca es crear umpoomiso corporativo en cada
uno de los empleados, es decir que “se pongannieset” de la compafia

sintiéndose parte importante de La Familia Metro.

La Capacitacion como eje fundamental

Los programas de capacitacion profesional en camade los departamentos de la
Empresa son un pilar fundamental en la consecutgmetas y objetivos. También
refleja el compromiso de Grupo Metro por desarrdda habilidades y competencias de

su gente brindandoles la posibilidad de ascenderaldel Grupo.

Este aspecto permite incrementar el compromisonjvel de identificacion del cliente
interno con la compafia, lo que redunda en laadldk servicio que se ofrece al cliente

externo.

Los grandes beneficiarios de los programas de tap#n son todos quienes

conforman la Organizacion. Por un lado estan lopleswos, quienes ademéas de
incrementar y desarrollar su perfil profesionalgasen su permanencia y estabilidad en
la compafiia; y por otro, la empresa que alineafjlgoa su personal con los proyectos e

intereses que anhela alcanzar.
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Compromiso de servicio de calidad

Un =ervicio de calidad brindado al clienes una potente herramienta de comercializacion,

asi como una funcion que va a proyectar al publéiconagen de la organizacion.

El servicio al cliente, hoy por hoy esta identiicacomo una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado, estarategiadebe ser dinamica segun las exigencias del
contexto. Por ello lasnstucionesdeben emprender retos, para elevar el nivel de su

competitividad.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1Perspectiva Metodologica

Mixta — Combinacion

Se basa en la idea de que el resultado obtenidouea
investigacion que aplica el método A puede perfeai la
implementacion de algin componente o fase de lasiigacion
realizado con el método B, logrando asi incremetdaralidad de
los resultados a obtener por este Ultimo. El rexidt de A se
emplea como input para potenciar B, cuyo outputstianye la
finalidad de la investigacion (...) Existe, por tantm vinculo
metodoldgico entre ambos, una estricta combinadémeétodos.
La fortaleza de un método son utilizados para corsge las
debilidades propias del otr.

En esta investigacion y para objeto de recolecd@®mayor informacion cercana a
la realidad, se considero la necesidad de usatédogcas de recoleccion de datos,

mismas que son complementarias la una de la etrauésta-entrevista).

1 BERICAT, Eduardo, “La integracién de los métodnsntitativo y cualitativo en la

Investigaciéon Social, Editorial Ariel, Espafia, 19p8g. 108.
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4.2Disefo de investigacion

No experimental

“Se trata de estudios donde no hacemos variarremfotencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otrasblesiaLo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fenoméabsomo se dan en su

contexto natural, para después analizatfos”

4.3Tipo de Investigacion

Descriptiva- Evaluativa.

Miden y evallan diversos aspectos, dimensionesmpaoentes del
fendmeno a investigar. Desde el punto de vistatifiem describir
es medir. Esto es, en un estudio descriptivo £@eha una serie
de cuestiones y se mide cada una de ellas indep@ediente, para
asi — y valga la redundancia- describir lo que eeistigat’

18 HERNANDEZ, Sampieri RobertdJetodologia de la Investigacig&ditorial Mc Graw Hill,
Mexico, 1991, Pag. 205
19 idem., p. 210
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4 ATécnicas de recoleccion de datos

Encuestas: “Consiste en un conjunto de pregunsgeci a una 0 mas variables
a medir®°

Permite adquirir informacion a través de un cuestim previamente elaborado,
a través del cual se puede conocer la opinion oragibn de las personas que

formen parte de la muestra.

Entrevista:da paso a la recopilacion de informacion medianie conversacion

profesional con la persona que forme parte dedestyque puedan validar los
resultados obtenidos en la encuesta. “El entrelostaplica el cuestionario a los
respondientes (entrevistados). El entrevistadohaeiéndole las preguntas al
respondiente y va anotando las respuedtas.”

4 5Plan de analisis:

a. Tabulacion de datos de la encuestas medianteitzeipn de estadistica

descriptiva, elaboracion de graficos de frecuencias

b. Trascripcién de las entrevistas. Aplicacion dedenica de andlisis de
contenido categorial que implica la identificacide las unidades de
registro, de contexto y la categorizacion.

20 HERNANDEZ, Sampieri Robertdjietodologia de la Investigaci¢Editorial Mc Graw Hill,

México, 1991, Pag. 285.
A idem., p. 299
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Las caracteristicas relevantes del contenido de un
mensaje son transformadas a unidades que permiten s
descripcién y analisis preciso. Lo importante del
mensaje se convierte en algo susceptible de désgrib
analizar. Para poder codificar es necesario defialr
universo a analizar, las unidades de analisis y las
categorias de analisi<.

c. Interpretacion de los datos referentes a los fastde incidencia en el
clima laboral en el contexto de los procesos destmegturacion

organizacional.

= HERNANDEZ, Sampieri Roberto, Metodologia de ladstigacion, Editorial Mc Graw Hill,
México, 1991, p. 303
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CAPITULO V

Resultados

El presente capitulo contiene los resultados atogaen la aplicacion de las encuestas y
entrevistas que se realiz6 en el GRUPO METRO, skEftantes de informacion
permitieron realizar la medicion, analisis y evalda del ambiente laboral asi como las

practicas de las personas.

La encuesta respondida por los colaboradores ,(fj8@)permite conocer su percepciéon
sobre el tipo y calidad de relaciones en su lugarabajo y frente a las diversas facetas

de la empresa.

DETALLE DE LA MUESTRA

género antigiiedad edad
menos entre entre
del |dela3 masde| 18y 25| 26 y 30| mas de
masculino| femenino| afo afos | 3 afos| afios afios | 30 afos
56 94 43 81 26 68 43 39

La entrevista que se aplicé a personas seleccienegf@esentativas de cada area y que
permitié validar los resultados que se obtuvo eerlauesta (3 gerencias, 5 mandos

medios, 10 asistentes).
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La encuesta contiene 45 afirmaciones en una edealaa 5 que presenta las siguientes

opciones:

1= EN DESACUERDO

2= POCO DE ACUERDO

3= NI EN ACUERDO NI DESACUERDO
4= DE ACUERDO

5= MUY DE ACUERDO

El criterio de calificacion se baso en la necesidaddar al encuestado la opcidon mas
ajustada a la realidad, lo que no siempre es tetgknde acuerdo ni desacuerdo. Asi se

pretendio que los resultados obtenidos sean laeades posibles.

A continuacion se presenta el resumen de las gregsoblacion encuestada.
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POBLACION
UNIDAD ENCUESTADA

ADMINISTRATIVA'Y DE RRHH 9
CONTABILIDAD, FINANCIERO,

TESORERIA 17
SISTEMA Y TECNICA 13
CARTERA 7
COMERCIAL 10
ACTIVACIONES, INVENTARIOS,

OPERACIONES 8
CAJA 14
CALL CENTER, TELEMARKETING 15
SERVICIO AL CLIENTE 18
VENTAS 39
TOTAL 150

Los resultados de las encuestas se presentan ks tgbe relacionan los datos

consolidados de la compafiia y su segmentacion déficay

« HALLAZGOS MAS RELEVANTES

En general, el ambiente laboral se encuentra emivehpoco satisfactorio, demostrando
la necesidad urgente de plan de accion que mdjcliena organizacional, esto reflejado
en que la mayoria de sus indicadores cuenta canacégbnes en niveles mas bajos a la

media.
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Las dimensiones mejor calificadas fueron: respadhdat y cooperacion.

Las variables en las que se registraron mayoresedifias entre los encuestados y que
se definen como espacios de mejoramiento son:castauy organizacion, condiciones

del puesto, identidad.

Los segmentos demograficos que obtuvieron los esvele aceptacion mas altos,

corresponden a los colaboradores que:

~ tienen antigiedad de entre 1 y 3 afios
~ De género masculino
~ Promedio de edad entre 26 y 30 afios

~ Area de desempefio: Servicio al cliente

Por el contrario, los grupos demograficos que teggizn los niveles de aceptacion mas

bajos fueron las personas que:

~ tienen antigledad de mas de 3 afios
~ De género femenino
~ Promedio de edad entre los 18 a 25 afios

~Area de desempefio: Contabilidad, Financiero, Befsor
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SEGUN LAS VARIABLES:

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

Conozco el plan estratégico de la organizacion

Conozco cuales son las metas del Grupo

El empleado es el elemento mas importante de En@acion

En mi trabajo se ofrece oportunidades de desarrollo

Los directivos tienen interés por el bienestarwenps trabajamos en la organizacion

Siento que soy tratado como algo mas que un rebursano

Me siento tratado con respeto y dignidad

El grupo Metro ofrece beneficios que contribuyda motivacion personal

Dentro de la empresa, puedo hacer carrera profdsion
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MUY DE
EN DESACUERDC POCO DE ACUERD( | NI EN ACUERDO NI DESACUERD( | DE ACUERDC | ACUERDC
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RESPONSABILIDAD

Tengo la suficiente apertura como para poder ofieate a decisiones importantes

Mi opinion es considerada frente a cambios queakza a nivel organizacional

En el desempeiio de mi labor tengo la libertad deges el método de trabajo

Mi jefe involucra a las personas en las decisialsmartamentales

Puedo demostrar mis habilidades y conocimientad dasarrollo de mis actividades
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RESULTADOS

EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDO

NI EN ACUERDO NI DESBERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

%
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RESPONSABILIDAD
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RELACIONES

El ambiente en el trabajo es adecuado para reatizaabores

Mi jefe inmediato es comprensivo

Mantengo buena relacién de trabajo con mi jefe diate

Mi jefe valora el esfuerzo que realizo en mi trabaj

Cuando hago una consulta sobre mi trabajo, mea¢s lgs respuestas que recibo

Mantengo una buena relacion con mi jefe inmediato

Mi jefe inmediato siempre presta atencion a nislegimientos
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MUY DE
RESULTADOS | EN DESACUERDO POCO DE ACUERDONI EN ACUERDO NI DESACUERDO| DE ACUERDO | ACUERDO
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COOPERACION

Existe cooperacion entre los integrantes del gdeptvabajo

Las personas aqui se preocupan por los demas

Puedo contar con mi equipo de trabajo

Siempre recibo colaboracion de mis compafierosqi#emer mejores resultados

Me agrada trabajar con mis compareros
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RESULTADOS

EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDO

NI EN ACUERDO NI DESBERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO|

%

12.34%

27.33%

5.67%

13%

41.33%

45.00%
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35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

COOPERACION
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RESOLUCION DE CONFLICTOS

Los conflictos entre compafieros se solucionannféite

La toma de decisiones es oportuna

No existe conflictos graves en esta empresa

66




RESULTADOS

EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDQ

NI EN ACUERDO NI DESBWERDO

DE ACUERDO

MUY DE
ACUERDO
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IDENTIDAD

Me siento identificado con la empresa

Siento que mi trabajo aporta para alcanzar lasswetmnizacionales

Mi trabajo tiene un significado especial

Las tareas que realizo son tan importantes cosnddbresto de mis comparfieros
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RESULTADOS

EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDQ

NI EN ACUERDO NI DESHERDO

DE ACUERDO

MUY DE
ACUERDO

%
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CONDICIONES DEL TRABAJO

Cuento con los suministros necesarios para cuegohimi trabajo

La realizacion de mis labores se facilita por pbe#o fisico en el que me encuentro

Cuento con los materiales adecuados para realizaalvajo

Se deberia mejorar el espacio fisico donde trabajo
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EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDO

NI EN ACUERDO NI DESBWERDO

DE ACUERDO
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CONDICIONES DEL TRABAJO
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CONDICIONES DEL PUESTO

Mis responsabilidades estan claras y definidas

Conozco cuales son las obligaciones y responsatiéglque se requiere en mi puesto

Tengo la carga de trabajo adecuada para mi pudsicayio

Conozco mis funciones
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EN DESACUERDO

POCO DE ACUERDQ NI EN ACUERDO NI DESWERDO | DE ACUERDO

MUY DE
ACUERDO

42.67%
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PERSPECTIVA DEL CAMBIO

Comparto los cambios que se realizaron

Se considero a los empleados en el cambio estalictur

Se me dio la informacion necesaria para comprdonderambios a los que se somet
la organizacién

(1]

Fui debidamente informado de cambios estructuglda organizacion
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RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

La aplicacion de las entrevistas se realizé derdoug la planificacion en tiempos con

los entrevistados permitiendo corroborar los dg#ogbtenidos mediante la encuesta.

(Para una mejor comprension de los resultados eeaamna parte de las entrevistas

aplicadas).

En los diferentes niveles jerarquicos en los quaptied la entrevista se ha manifestado
su inconformidad con el proceso de cambio y predonente frente al desconocimiento
de las etapas y objetivos de los mismos Si biennlesles gerenciales conocen la

necesidad de aplicacion de alguna estrategia gjozered clima no ha sido primordial.

En los empleados en general existe insatisfacciampgsar de ejecutar sus funciones a
cabalidad existe descontento con la poca o nutanEcion respecto a los cambios a los

gue se han visto sometidos, generando la mininmifidacién con la organizacion.

RESULTADOS GENERALES

Los hallazgos mas importantes del estudio tienemoc@ropdésito proveer de una
descripcién de las percepciones y sentimiento®sledlaboradores de la organizacion

gue refleje tanto necesidades como fortalezasyperaficaz accion.

Se presenta los resultados consolidados de laaaidlic de los métodos seleccionados

para la recoleccion de los datos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones que se manifiestan como partd filea esta investigaciéon, no
solamente estan referidas a los resultados missios, también a evidenciar la
importancia de un conjunto de practicas que creamdiciones propicias para la

estabilidad y el mejoramiento en el clima laboral.

La valoracidon del ambiente laboral que se efeatsda base de multiples acciones que
se puede llevar a la practica.

En el analisis final se pone especial énfasis enldatificacion de los aspectos que
arrojarian resultados significativos en el cortazpl Las prioridades en la organizacion

son:

- Procurar un ambiente de trabajo fisica y emocioeatmsaludable, que cuente

con las instalaciones y suministros necesariosqfacduar las labores.

- Darle mayor importancia a la comunicacion intersabre todo en temas
relevantes como cambios estructurales para no a@engmor en los
colaboradores y aprovechar los conocimientos yrexpaas de ellos para que
este proceso sea de existo.

Si bien no es mayoria las variables que reflejeéisfaacion en sus empleados no hay

que descuidarlas pues son fortalezas que la osgadizdebe aprovechar.

- Mantener la oportunidad que se le ha brindado a cathborador en cuanto a la
relacién con sus compaferos de trabajo...

- Motivar a su personal para que las relaciones éb®rque se generen en el
espacio organizacional sigan siendo cordialestgrinas lo que permitira que el

trabajo en si se realice de mejor manera.
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- Permitir la participacion activa de cada colaboragoactividades empresariales.
Informar logros y debilidades para contar con ayapy trabajo de la gente y

gue al igual que ahora siga sintiéndose partendeytan empresa.

Frente las variables, Estructura y Organizacion gnditiones del Puesto se

recomienda:

- Implantar un sistema ordenado de INDUCCION pargeesonal nuevo, mismo
gue debe ser continuo frente a cambios generadosesto se lograra que las
personas tengan un conocimiento claro de sus foesiy de su rol en la
empresa asi como la estructura y procedimientda desma. Para esto se debe

aprovechar los resultados que se obtuvieron earlable IDENTIDAD.

Finalmente, se debe dar la importancia que reqeilecéma organizacional pues es un
elemento importante en el logro de objetivos. Ladalmoradores son elementos

fundamentales en la existencia y manteniendo der¢gsiizaciones.

El trabajo conlleva inversion de tiempo y ener@a.debe tratar de que esta inversion
sea bien vista por parte de la organizacién y detdaboradores. Los resultados seran

los esperados.

Con el antecedente de la importancia del factor damemy como un aporte mas
centralizado a las recomendaciones ya hechas senpaeun modelo de Reinduccion
gue significaria un trabajo grupal y de esfuerzosums que mejoraria el clima laboral

pues dota de informacion necesaria para los cadboes.
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PROPUESTA DE INTERVENCION DEL CLIMA LABORAL

Para entender la dinamica en la que se desenvaktlegléma laboral, después de la
reestructuracionon, se ha realizado la presentkiaidn, misma que nos permite
buscar los métodos y técnicas que nos lleven aventg de modo que, en futuras

mediciones se obtengan resultados positivos.

Esta medicion permitio tener los resultados yagmeslos y es frente a ellos que se hace

la siguiente propuesta de mejoramiento de climar&b

Esta propuesta esta estructurada de manera queeda pabajar en las areas de mayor
problema segun la mediciébn hecha. De este modpretende obtener resultados

optimos.

Para contar con estos resultados, la propuestateeséncion se ha dividido en dos

partes, basadas y desarrolladas de acuerdo al grgpe ira dirigido.
* Re-Induccion Organizacional

e Comunicacion Interna

Cada una de las actividades asi como los grupoiguaran parte de los mismos, se ha
considerado de acuerdo a los resultados que sei@ioto plenamente en el diagnostico

situacional del clima laboral.
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PARTE 1.

REINDUCCION ORGANIZACIONAL

Entendiéndose, como a la serie de actividades eumifra dar a conocer e informar a
los miembros de la organizacion sobre la nuevaudstia organizacional y su
importante rol en la misma. Se realizara una rktneatacion y se reforzara los

conocimientos que ya forman parte de cada empleado.

Objetivo General

Mejorar el clima laboral después de la reestructGraentre los miembros del Grupo

Metro a través de la propuesta planteada.

Objetivos Especificos

*+ Conocer la nueva estructura organizacional paraergenidentificacion

empresarial.

e Conocer la planificacion estratégica para un mdaj@senvolvimiento de

actividades
* Fomentar el compromiso organizacional
* Mejorar las relaciones interpersonales entre l@mhros

+ Entender la necesidad del cambio
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JUSTIFICACION

Uno de los principales problemas en el normal fumeiniento de las diversas areas
de wuna empresa es el poco conocimiento de quinemnforman sobre la
institucion en la que trabajan, desvaneciendo fabjlmlad de generar compromiso

empresarial.

El proceso optimo, en una nueva incorporacion, epake la induccion, una
capacitacion inicial que dota de informacion alvaelemento tanto de la empresa
como del puesto, generando, de primera instanaidianiza en el desenvolvimiento

de sus labores y posteriormente, sintiéendose gatteigar y su cultura.

La induccion dota al individuo del conocimiento es&rio para que alcance a
apreciar los valores, competencias, objetivos,rinézion que es necesaria para
asumir y responder adecuadamente a un rol detetmin@ermitiendo generar
actitudes acordes para participar activamente aed& la dinamica de la

organizacion.

Entendiéndose a la induccion como la incorporaeida organizacion, es de vital
importancia su plena ejecucién ya que permitird lgygersona conozca con mayor
detalle a la empresa y las funciones que desaaatia ella, esto permite una mejor
integracién al puesto de trabajo y facilita el daopento al entorno.

Este proceso bien desarrollado constituye la dadas expectativas del trabajador,
lo que en capitulos anteriores mencione como donprsicolégico. Es habitual que
la persona llegue con varias interrogantes y dudt@sca del espacio donde se

mostrara laboralmente y es este lugar el que aspenderlas de modo inmediato.
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Ademéas de la nueva incorporacion y la ubicacionlaernvacante existente, es
necesario considerar que junto a ella una nuewsopalidad va a integrarse. Esta
persona se vera inmersa en un ambiente normad@@biticas, procedimientos,

costumbres ajenas a las que estaba habituado pgueola organizaciéon debe

informar de todos estos elementos

Un programa de induccién, lleva a que el nuevo rorerpueda acoplarse de manera
mas rapida y optima a la empresa y lo que implsta kigar; cultura, espacio fisico,
ambiente, normativa empresarial y se logre incant compromiso organizacional

y la identificacién con la empresa.

Después de haber sido parte de cambios, el faotoamo del Grupo Metro, queddé
afectado por la poca informaciéon y comunicacion geemanejo durante este
proceso. Se busca entonces que el personal retmnacsvidades de manera que
colaboren en la busqueda de los objetivos empadsary que se sientan parte de la

mejora de la organizacién por lo que es importdatea conocer la estructura actual.

Al igual que en el inicio laboral de una personaleterminada empresa se torna el
ambiente después de una reestructuracion orgamiedcilLas personas, en su
mayoria, desconocen la nueva estructura, los cambivasta su rol dentro de la
misma. De ahi parte la idea de la implementaciérumi nueva inducciéon que
permita brindar informaciébn y conocimientos que aie el proceso de

reestructuracion fueron nulos.

Si se habla de restructuracién, como un proces@mabios que permiten mejorar la
estructura organizacional y que lleve a ser unaresapcompetente en el mercado,
entonces se debe hablar de reinduccién: Un nuewoepo de capacitacion, de
informacién, de comunicacién de la empresa de éasguforma parte y de la meta

gue se espera alcanzar con el trabajo de cadanpeysie la conforma.
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Existen diferentes razones por las cuales se pagakdar a un reinduccion como la
estrategia mas viable y emergente para recupermstédilidad y mejorar el clima

laboral en el Grupo Metro.

Razones importantes para la aplicacién de la REINIIUON

Entre mas informacidn obtengan los colaboradores mayor serd su
compromiso con la organizacion.

Recuperacidn de un sentimiento de pertenencia y permanencia en
la organizacion

Reforzamiento del contrato psicoldgico
Reduccion de rotacién y ausentismo
MEJORAR EL CLIMA LABORAL

BENEFICIARIOS:

Esta propuesta esta dirigida a todo el personahdistencias de los diferentes
departamentos, incluidos centros comerciales, asioclos mandos medios o

jefaturas.

Asistentes y jefes o coordinadores:
- Administrativos
- Contables

- Servicios
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- Comerciales
- Ventas

- Operaciones

Total de participantes: 113 personas

INICIO DE APLICACION

Inmediato

TIEMPO DE EJECUCION

2 meses
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ETAPAS DE LA REINDUCCION

2 Las Emociones [ntellgEnellemaclonal RRHH 2 HORAS
Manejo de emociones

86



SINOPSIS DE LAS ETAPAS DE LA REINDUCCION

 ETAPA 1: Las Organizaciones del siglo XXI

Esta fase implica una vision general de los cotssacambios en la globalizacion, sus

implicaciones y sus retos.

Una vista a la situacion y esfuerzos de empresanmortenerse en el mercado en

situaciones de continuo cambio.

Reflexion de estos temas en el ambito individualemgiendo las fortalezas y
limitaciones de cada persona, asi como la necesidath de sobrevivencias con el uso

de los recursos dotados por el ambiente y los gudebkarrollado la persona.

« ETAPA 2: Las emociones

Incluye el desarrollo de temas referente a las @mes como Inteligencia Emocional.
Solo conociendo y aceptando las emociones de caraaupuede trabajar en ellas.

La importancia del manejo de emociones y la respugse damos ante situaciones

inesperadas.
El papel que cumple la otra persona en la preselecganociones.

Las emociones vinculadas al espacio de trabajo.
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« ETAPA 3: Las Creencias

Enfoque en el tema de las creencias en el imagidarla gente.
Conocer y entender las creencias que se han adoptad

El poder de las creencias y su incidencia en lei®aes de la gente.
Aprender a utilizarlas para que dejen de ser lmés

Las Creencias propias y las del otro. La mezcleréencias en el espacio laboral.

» ETAPA 4: Los Valores y La conducta

Abordaje del tema de valores y la importancia devldores que rigen nuestra vida.

Conociendo los valores en cada persona y enteralisndparticipacion en los actos
individuales y grupales

Comparacion de las conductas Pasiva, Agresiva ytidaeEntendimiento de cada una

de ellas.

 ETAPA 5: La importancia de cada rol

La importancia del factor humano en las organizeeso Reflexion acerca del rol de

cada colaborador en la consecucion de objetivaanargcionales.

El desarrollo de los individuos en la organizacion.
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El rol de las personas y la importancia de su gpéecion activa y responsable.

 ETAPA 6: Conociendo al Grupo Metro

La fase mas importante en la reinduccion organireati

Presentacion formal y oficial de la estructura @elipo, ubicacién del puesto y de las

areas dentro del organigrama.

Participacion de los objetivos empresariales yoetgromiso des mandos gerenciales en

el alcance de cada uno de ellos.

El nuevo reto empresarial y la necesidad de caaotael apoyo de todos quienes forman

la organizacion.

 ETAPA 7: Induccion al cargo

Presentacion formal y sistematica del nuevo rofusddn de funciones y tareas a

realizarse en cada puesto.
El Cargo dentro del Organigrama. Lineas directagplerte.

Los cargos y funciones en general.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANAS

ETAPAS 4| 5

Las organizaciones del siglo XXI

Las Emociones

Las Creencias

Los valores y la conducta

El Rol

Conociendo al GRUPO METRO

Induccion al cargo

Feedback

DETALLE POR SEMANA'Y GRUPOS PARTICIPANTES

Las integrantes de los grupos se definirAn de douarhorarios sobretodo en centros

comerciales. Se incluird en cada grupo a persamasaupen jefaturas.

#
GRUPOS | personas | Lunes | martes | miércoles | jives viernes | HORARIO

GRUPO 1 23

GRUPO 2 23

GRUPO 3 » ENTRE LAS
9Y12 AM

GRUPO 4 22

GRUPO 5 22

TOTAL 113
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PRESUPUESTO

DETALLE VALOR
IMPRESIONES 25
COPIAS 40
MATERIAL DIDACTICO 80
REFRIGERIOS 800
IMPREVISTOS 5% 47,25
TOTAL 992,25
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PARTE 2.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Con este tema, hago énfasis en el perfeccionamyeetaso correcto de los diferentes
elementos comunicativos como herramienta fundarherta la busqueda del
compromiso organizacional y la importancia de swerb uso en circunstancias

trascendentales en el Grupo Metro como en e prateforeestructuracion.

OBJETIVO GENERAL

Entender el manejo correcto de los elementos caradionales en las relaciones

interpersonales de la organizacion

Objetivos Especificos:

» Dotar de informacion para el correcto uso la corarion interna.
» Comprender los canales y los elementos que confiehproceso comunicativo.
» Entender los recursos con los que cuentan en g@dGvetro para mejorar la

comunicacion interna
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JUSTIFICACION

En entornos actuales, tan competitivos y dinamitass,organizaciones deben utilizar
todas las herramientas que tienen a su disposmada competir, o poder adaptarse

constantemente a los cambios de ese entorno.

Con los antecedentes expuestos del Grupo Metronyl@damperiosa necesidad de
mejorar el clima laboral, se plantea el tema dslaunicacion interna como uno de los

pilares fundamentales en la busqueda de estevabjeti

Refiriendonos a los resultados del estudio reatizahtre los miembros de la
organizacion, hare uso d los mismos para la prépupse planteare. Siendo la poca o
nula comunicacion durante y después del procesta deestructuracion uno de los
elementos el constante durante este tiempo, seiectnen un factor importante a
tratarse.

Durante mucho tiempo se manejo la idea errénea g¢mda necesidad de aprovechar
este recurso en la busqueda de alcanzar metasrativps. La caracteristica que
predomino fue la del esquema vertical, sin embaagm bajo este modelo sin una
efectiva comunicacién las personas no pueden contase estrategias que las

encaminarian a lograr objetivos.

Para una buena gestion, es imprescindible que tpdeses conforman la organizacion,

conozca las metas a alcanzarse y el nivel de patién que tendra en su basqueda.

Es asi que se debe promover acciones eficaceslqmaea una buena comunicacion
interna ya sea de modo vertical como horizontal,tados los niveles jerarquicos

siempre contando con el feedback requerido.

La apertura que se de a este tema puede elimmanorar malos entendidos y rumores
entre las personas, esto porque permitiria inforestimular y dar a conocer toda clase
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de contenidos ya sea planes o acciones a realizartgeentre el personal como en sus

directivos.

Muchas empresas, y en el caso especifico ElI GruptoMignoran la importancia de
esta herramienta y que precisamente para ser citingsetly enfrentarse con éxito al
cambio, serad importante la motivacion para su equde trabajo, inculcando el
compromiso con la organizacién. La comunicaciOrerimd se convierte asi en una

estrategia clave para poder dar respuestas adeduedi a los cambios.

La formula para lograr que el factor humano setsiangusto e integrado dentro de la
organizacion, es mediante la comunicacion; si ebtédn informados y conocen a la
organizacion, su plan estratégico entonces ser&qudite de ella y por consiguiente

seran un fiel factor.

La importancia, entonces, de la comunicacion iteadica en alcanzar la fidelizacion
de su gente, Unica y mediante informar y con eladivar y establecer una linea de
comunicacion eficaz entre los empleados, la diéecgi las diferentes areas que la
conforman.

Esta estrategia aplicada al Grupo Metro permitiré gus colaboradores conozcan el
procedimiento en el cual se vieron inmersos y sgifuin dentro de la organizacién. Con
el feedback permitird conocer las dudas y sugemenen el mejoramiento de las

relaciones interpersonales.
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BENEFICIARIOS:

Esta propuesta esta dirigida a mandos gerenciadssddiferentes areas del Grupo

Metro.

* General

* Administrativo
» Sistemas

+ Comercial

» Operaciones

Total de participantes: 5 personas

INICIO DE APLICACION

Inmediato

TIEMPO DE EJECUCION

3 semanas
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COMUNICACION INTERNA
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SINOPSIS DE LAS ETAPAS A TRATARSE EN EL TEMA COMUNI CACION
INTERNA

« ETAPA 1: IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INTERNA

En las actividades que se desarrollan en el espaooral, la comunicacion juega un
papel importante. Todos nos comunicamos de difesemaneras y continuamente, esto

se vuelve mas evidente en la planificacion deki@ben grupo.

La comunicacion es un proceso ya sea, verbal,tesersual o de cualquier expresion
que transmite informacion, pensamientos, decisigrigge puede influir en las personas.
Este intercambio de informacion es vital en cua@gorganizacion. Permite el acceso e
intercambio libre de informacion, la propia nego®a de los desacuerdos y conflictos

o la ayuda emocional en momentos complicados.

La falta de comunicacion de calidad entre los miesde la organizacion es indicio de
relaciones deterioradas u puede causar alteracemes$ bienestar psicologico vy fisico

de las personas.

« ETAPA 2: PLAN DE COMUNICACION INTERNA

En esta etapa se buscara definir los temas quelsn dnformar a los miembros de la

organizacion asi como los medios que utilizara phoa

Se definira las acciones a llevarse a cabo en degimantener una comunicacion interna

de calidad y la manera de detectar errores eridemacion-

Este plan incluird una parte final en cada inforidrm@ comunicarse que se basara en

retroalimentacion a nivel de la organizacion.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANAS

ETAPAS 1 2 3

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INTERNA

PLAN DE COMUNICACION INTERNA

PRESUPUESTO

DETALLE VALOR
IMPRESIONES 10
COPIAS 5
MATERIAL DIDACTICO 12
REFRIGERIOS 25
IMPREVISTOS 5% 2.6
TOTAL 54.6
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ANEXOS



ENTREVISTA

¢,Cree usted que en la empresa existe un buen amhede trabajo?

Totalmente, el empleado se siente parte de esthdfgmes asi considera a la misma

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

Claro que si, los incentivos no son solo econémit@empresa ha realizado ascensos,

promaociones y sobre todo cumplidora de sus haberes

¢, Qué espera del Grupo Metro?

Lo que espera todo colaborador, transparencia igadu

¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

Claro que si, todo cambio es positivo esto es ddueidon

Entrevista: Gerente de Operaciones
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ENTREVISTA

¢,Cree usted que en la empresa existe un buen amhede trabajo?

MAS O MENOS

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

NO

¢, Qué espera del Grupo Metro?

QUE PROSPERE PARA BENEFICIO DE NOSOTROS COM®IPLEADOS.

¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

NO

Entrevista: Recepcionista
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ENTREVISTA

¢,Cree usted que en la empresa existe un buen amhede trabajo?

No existe buen ambiente de trabajo

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

Nunca ha sido reconocido el esfuerzo que realiaarempleados para con la empresa,

por eso muchos de los empleados solo hacen loegies asigna y no dan mas de eso.

¢, Qué espera del Grupo Metro?

Que la empresa crezca para que también los empleagoedan crecer como

profesionales y que sea reconocido el esfuerzosderhpleados

¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

Actualmente no

Entrevista: Supervisora Fuerza de Ventas
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ENTREVISTA

¢, Cree usted que en la empresa existe un buen amblede trabajo?

NO

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

NO

¢, Qué espera del Grupo Metro?

Nada

Espero que contraten a un buen Economista quesdesppa mucho del area financiera
gue incentive al poco personal que somos y pongal emercado nuevos productos y

con esto tener un ingreso mas.

¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

No

Al ofrecer el producto directamente es muy facérgpal momento de concretarlo
dependemos de muchos procesos o factores pacaitan esto en muchos casos

molesta no solo al minorista sino que también alarista.

Entrevista: Asistente Contable
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ENTREVISTA
¢, Cree usted que en la empresa existe un buen amblede trabajo?

El ambiente es bueno, en un ambiente acogedorog tle$ comparieros son personas
sencillas y buenas, sin embargo con los cambiohglexistido el ambiente ya no es el

mismo.

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

Creo que no, los empleados en ocasiones se esfymréograr las metas de la empresa

pero no existe de parte de esta incentivos que €osepesto.

¢, Qué espera del Grupo Metro?

Estabilidad, por el momento. Y también incentivasados empleados

¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

Creo que esa mas se ajusta a las necesidadesrdpriasa que a la de los empleados, se
deberia hacer un estudio de las necesidades dédéaopy con esto estructurar el

entorno de trabajo.

Entrevista: Jefe Desarrollo de Sistemas
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ENTREVISTA

¢,Cree usted que en la empresa existe un buen amhede trabajo?

A mi criterio existe un buen clima dentro de la e®sp, en mi caso desde la gerencia
general hacemos lo posible para que el empleadthpdpdo lo que la empresa invierte
para el confort tanto del trabajador como de suili@ntal es asi, que Grupo Metro
pensando en el bienestar de los empleados adquirgeguro que es asumido por el
empleado por un costo minimo, sin nuestra gestidmeke sido imposible que por ese
costo el empleado tenga acceso a un seguro méaittoupar fuera del que es cubierto
por ley, esto por citar un ejemplo, acciones costa,& mi forma de ver hacen sentir al
empleado que la empresa esta agradecida por $anggxir supuesto es innegable que
hay mucho por hacer, pero somos una empresa eim@e® que siempre busca
recompensar a nuestros trabajadores por su trafiajembargo, somos conscientes de
gue es dificil que la gente se sienta conformegumrasi es la naturaleza humana,
siempre buscamos algo mas. Ademas de esto, emavigue hemos tenido falencias y

no todos los colaboradores se sienten conformeswestro trabajo.

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

Grupo Metro en los afios que esta en el mercadoaseatacterizado por brindar
oportunidades de crecimiento laboral, cuando seergenna vacante observamos el
perfil de nuestros empleados para ver si estguséaaa lo que requiere la empresa,
incluso en el departamento de cobranza se impuissistema de bonificaciones si se
superaba las metas mensuales, esto ha generado@gieos empleados se identifiquen

con la empresa y arrimen el hombro para posiciararidonde hoy se encuentra.
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¢, Qué espera del Grupo Metro?

A nivel personal espero que nuestra empresa sagégeado en el mercado, que sigamos
gozando de la confianza de nuestros clientes, & &I nuestro mayor premio, como
representante quisiera que nuestra familia se idas@que nuestros empleados estén
satisfechos con lo que Grupo Metro les ofrece.

¢, Cree usted que la nueva estructura de la empresa ajusta a sus necesidades?

El proceso de reestructuracion en el que partiGpgpo Metro tenia como principal eje
el fortalecimiento de los distintos departamenios resultados a corto plazo que hemos
obtenido nos demuestran que con el estudio se geigatar zonas conflictivas que no
permitian un mejor desempefio de la empresa, paraalose tomaron los correctivos,

sin embargo se ha descuidado el ambiente labdralayremos de trabajar en ello

Entrevista: Gerente General
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ENTREVISTA

¢,Cree usted que en la empresa existe un buen amhede trabajo?

Creo que las cosas que se hacen en este lugambosogener un buen ambiente
laboral. A pesar de inconvenientes inevitables an drganizaciones considero que

actualmente no gozamos de un ambiente laboral tahbfe y bueno.

¢A su juicio la empresa ha reconocido los logros des empleados y los ha

incentivado para que sean proactivos?

La empresa trata de estar pendiente de los logddgduales y colectivos, sin embargo
creo que ademas del apoyo que puede brindar eptagamnesta la motivacién propia en

cada uno.

¢, Qué espera del Grupo Metro?

Basicamente espero que la empresa no pierda htwigosiempre esta direccionada a
mejorar. Y que no olvide a su elemento humano porda hecho son el pilar

fundamental para mantener a flote esta empresa
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¢,Cree usted que la nueva estructura de la empresa gjusta a sus necesidades?

Solo con el tiempo lo sabremos, al inicio es cooqplo para todos pues nos
acostumbramos tanto a un proceso o una politicae@wambio cuesta, pero si esto

implica mejora de seguro nos llevara al éxito.

Entrevista: Gerente de Recursos Humanos
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ENCUESTA DE CLIMA LABORAL
GRUPO METRO SEDE QUITO
1. DATOS GENERALES

Genero ™M F

Edad ENTRE 18 Y 25 ANOS ENTRE 26 Y 30 ANOS MAS DE 30 ANOS

Area ADMY DE RRHH CONT. FIN. TESORERIA SISTYTEC CARTERA COMERCIAL
ACT, INV, ACT CAJA CALLCENTER SERV AL CLIENTE VENTAS

Tiempo de trabajo Menos de 1 afio De 1a 3 afios De 3 afios en adelante

2. CUESTIONARIO

SELECCIONE LA OPCION MAS CERCANA A LA REALIDAD, DE ACUERDO A LA SIGUIENTE ESCALA
EN DESACUERDO

POCO DEACUERDO

NI EN ACUERDO NI DESACUERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

viipwINE

Conozco el plan estrategico de la organizacion

Conozco cuales son las metas del Grupo

El empleado es el elemento mas importante de &nizagrion

En mi trabajo se ofrece oportunidades de desarrollo

Los directivos tienen interes por el bienestaruengs trabajamos en la organizacién

Siento que soy tratado como algo mas que un rebursano

Me siento tratado con respeto y dignidad

El grupo Metro ofrece beneficios que contribuyen a la motivacién personal

Dentro de la empresa, puedo hacer carrera profesional

Tengo la suficiente apertura como para poder ofiirate a decisiones importantes

Mi opinion es considerada frente a cambios quesalza a nivel organziacional

En el desempefio de mi labor tengo la libertad dejersel metodo de trabajo

Mi jefe involucra a las personas en las decisiones departamentales

Puedo demostrar mis habilidades y conocimientos en el desarrollo de mis actividades

El ambiente en el trabajo es adecuado para realizar mis labores

Mi jefe inmediato es comprensivo

Mantengo buena relacién de trabajo con mi jefe inmediato

Mi jefe valora el esfuerzo que realizo en mi trabajo

Cuano hago una consulta sobre mi trabajo,me es grata las respuestas que recibo

Mantengo una buena relacién con mi jefe inmediato

Mi jefe inmediato siempre preta atenciéon a mis requerimientos

Existe cooperacion entre los integrantes del gdeptmabajo

Las personas aqui se preocupan por los demas

Puedo contar con mi equipo de trabajo

Siempre recibo colaboracion de mis comparfieros para obtener mejores resultados

Me agrada trabajar con mis compaferos

Los conflictos entre companeros se solucionamfiaaie

La toma de decisiones es oportuna

No existe conflictos graves en esta empresa

Me siento identificado con la empresa

Siento que mi trabajo aporta para alcanzar lassy@ganizacionales

Mi trabajo tiene un significado especial

Las tareas que realizo son tan importantes como las del resto de mis compafieros

Cuento con los suministros necesarios para cuogolimi trabajo

La realizacién de mis labores se facilita por el espacio fisico en el que me encuentro

Cuento con los materiales adecuados para realizar mi trabajo

Se deberia mejorar el espacio fisico donde trabajp

Mis responsabilidades estan claras y definidas

Conozco cuales son las obligaciones y responsabilidades que se requiere en mi puesto de trabajo

Tengo la carga de trabajo adecuada para mi pudsi@ayio

Conozco mis funciones

Comparto los cambios que se realizaron

Se considero a los empleados en el cambio estalictur

Se me dio la informacio necesaria para comprendazdmbios a los que se somete la organizacio

=3

Fui debidamente informado de cambios estructueaida organizacion
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