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Resumen

El talento humano de las empresas se ve constantemente influenciado por los factores que
intervienen en el clima organizacional, y para ello se debe estar realizando una revision constante
para no afectar el normal funcionamiento de los equipos de trabajo.

Al tener en cuenta lo anterior se desarroll6 este diagndstico del clima organizacional, la cual
pretende analizar el estado del clima organizacional de los colaboradores de una sucursal bancaria
y la manera en que estos responden y sienten el compromiso con la organizacion, para que esta
alcance los objetivos comerciales que plantea la organizacion, ademas consolidar un adecuado
entorno en la entidad el cual permite que los resultados que se exigen sean alcanzables y no se
conviertan en metas especulativas.

De otro lado los resultados estan enfocados a buscar un apropiado clima organizacional que
proporcione ventajas, por tanto, es evidente que no siempre sera la armonia laboral la que impulse
todas y cada una de las acciones en una empresa, sin embargo, en una situaciéon como esta, los
correctivos deben ser los indicados para mantener la eficacia en el trabajo y asi mismo impulsar el
crecimiento integrado del ser humano

Es asi, que este diagndstico se realiz6 teniendo en cuenta la importancia que reviste el clima
organizacional como una herramienta muy importante para el adecuado desempefio y la eficacia

del personal de las areas de una organizacion.
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Abstract

The human talent in organizations is constantly influenced by the factors that intervene in the
organizational climate, and for this reason a constant review must be carried out so as not to affect
the normal functioning of the work teams.

Therefore, this diagnosis of the organizational climate was developed to analyze the state of the
organizational climate of the collaborators of a bank branch and know how they respond and feel
the commitment to the organization, so that they can achieve the commercial objectives set by the
organization, in addition to consolidate an adequate environment in the entity which it allows the
required results to be achievable and not become speculative goals.

On the other hand, the results are focused on seeking an appropriate organizational climate that
provides advantages, therefore it is evident that it will not always be labor harmony that drives each
of the actions in a company, however in a situation like this, the corrective measures must be those
indicated to maintain efficiency at work and also promote the integrated growth of the human
being.

Thus, this diagnosis was made on the basis of the importance of the organizational climate as an

important tool for the adequate performance and effectiveness of the personnel of an organization.
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1. Formulacion del problema

Esta investigacion se concentra en una de las oficinas del Banco Caja Social, las oficinas estan
dedicadas a la prestacion de servicios financieros con especial atencion a los segmentos de mercado
masivo con énfasis en los sectores populares de la economia, de los cuales se deriva un
cumplimiento de metas comerciales y operativas por parte de las oficinas y de los colaboradores.

En esta seccién se hablara del clima laboral y los principales aspectos que influyen en este
ambiente. Hay varios conceptos que hablan del clima laboral, pero sin duda alguna, la mayoria
coinciden en que la motivacion es uno de los factores mas importantes, lo que la hace substancial
para el rendimiento profesional, esto conlleva a un buen ambiente organizacional donde los
trabajadores perciben las caracteristicas del temple que se maneja en dicha compafiia influyendo
en su comportamiento (Gan, 2007, p.176).

Sin duda alguna el clima laboral es un instintivo de la supervivencia interna de una empresa u
organizacion lo que da como resultado generando un alto grado de competitividad laboral. El clima
laboral es un aspecto elemental en las organizaciones ya que es el ambiente en el que se
desenvuelven los trabajadores y estd compuesto por una serie de caracteristicas perceptibles en
donde destacan: Aspectos psicoldgicos, Cultura, Entorno social y Situaciones laborales (Govea,
2012).

Aspectos
Psicologicos

Situaciones
Laborales

Figura 1. Factores que influyen en el clima laboral. Autoria Propia
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Los elementos del clima laboral son: Motivacion es identificacion de los valores por los cuales
los trabajadores estén motivados hacia la accion y cual es la fuerza con la que operan. Proceso de
influencia es identificar la influencia de los trabajadores en las decisiones de la empresa. Factor
humano: las personas son los cimientos en los que estan sustentados los procesos. Es necesario que
cada una tenga la competencia para el rol que tenga en cada proceso. (Arroyo Tovar, R. 2012,
p.110).

El estudio del clima organizacional se encuentra enfocado a la comprension de las variables
ambientales internas que afectan el comportamiento de los individuos en la organizacion, su
aproximacion a estas variables es a través de las percepciones que los individuos tienen de ellas.
Las variables consideradas en el concepto de clima organizacional son: Variables del ambiente
fisico, tales como espacio fisico, condiciones de ruido, calor, contaminacion, instalaciones,
maquinas, etc. Variables estructurales, tales como tamafio de la organizacion, estructura formal,
estilo de direccion, etc. Variables del ambiente social, tales como compafierismo, conflictos entre
personas o entre departamentos, comunicaciones, etc. Variables personales, tales como aptitudes,
actitudes, motivaciones, expectativas, etc. Variables propias del comportamiento organizacional,
tales como productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress, etc. Todas
estas variables configuraran el clima de una organizacion, a través de la percepcion que de ellas
tienen los miembros de la misma (Torrecilla, 2005, p.4).

Para el Banco Caja Social, como empresa de la Fundacion Grupo Social, promover un desarrollo
integral de los colaboradores es un propoésito propio de su gestion, asi como propender por una
cultura acorde con los principios y valores de la Organizacion. Por ello, la Entidad continda
trabajando con especial atencion en los siguientes frentes: remuneracion justa, compromiso,
participacion, formaciény capacitacion, bienestar, comunicacion interna, servicio y administracion
estratégica del personal. (Banco Caja Social, 2020, p.30)

Para la Fundacién Grupo Social como duefia de Banco Caja asocial y administradores de los
recursos humanos de la entidad, informa que, con relacion con la gestion de clima organizacional,
durante el afio 2019 se llevd a cabo la aplicacion de la encuesta de clima con una participacion de
7.147 colaboradores con un avance positivo en el indice de favorabilidad que increment6 en un
punto respecto de los resultados de la encuesta del afio 2017 con lo que llegd a 79%. En el programa

“Mas Cerca de Usted” se desarrollaron 2.813 entrevistas con colaboradores que, a través de la
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estrategia de cercania, contribuyeron a que la Organizacion pudiera conocer su realidad y entender
cémo perciben la aplicacion de los valores en su dia a dia. (Fundaciéon Grupo Social, 2020, p.79.)

El 97 % (5.751) de los colaboradores invitados, aquellos con una antigliedad minima de seis
meses, participaron de este espacio de retroalimentacion hacia la organizacion; la encuesta arrojé
resultados que registran una tendencia positiva en la evolucion del clima organizacional; asi mismo,
se continu6 con el programa Mas Cerca de Usted, con la participacion de 2.396 colaboradores.
(Banco Caja Social, 2020, p.31.)

Al observar la productividad desde marzo de 2020 de la oficina Centro Internacional, se
evidencia que no alcanza los indices de cumplimiento de las metas comerciales esperadas, las
dificultades e inconsistencias de tipo operativo, se denota evidentemente una problematica que no
permite el nivel adecuado de crecimiento que la organizacion requiere en su red de oficinas de
acuerdo al tamafio. Se percibe que esta problematica se origina por diversas reacciones de los
colaboradores de la oficina quienes se ven afectados por su actual situacion y entorno, dando
sefiales de inconformismo y desmotivacion que no permiten un nivel 6ptimo de rendimiento. De
continuar con los sintomas observados en la oficina, es probable que esta no contribuya al
crecimiento general de la organizacion, lo que generara una revision y seguimiento detallado por
parte de los directivos, que pueden en determinado momento llevar a una fusién o integracién con
otras oficinas cercanas del sector.

De tal manera que es necesario realizar un diagndstico de clima organizacional mediante
encuestas que permitan conocer afondo las dificultades presentadas; conociendo de manera mas
cercana la opinidn de los colaboradores. En este sentido es importante conocer y comprender la
forma como los colaboradores de la oficina perciben su realidad laboral, mediante un apropiado
diagnostico que identifique aquellas areas con oportunidad de mejora, el cual constituye una
herramienta esencial para implementar la intervencion necesaria, de manera que se realice
mediante un cambio planificado.

¢Cuales son las variables que influyen sobre el clima organizacional y como se puede plantear

un plan de mejoramiento para lograr los objetivos comerciales propuestas por la organizacion?
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2. Justificacion

Banco Caja Social, como empresa de la Fundacién Grupo Social, promueve un desarrollo
integral de los colaboradores con un prop6sito propio de su gestion, también propende por una
cultura acorde con los principios y valores de la organizacion. Por ello, la Entidad continta
trabajando con especial atencion en los siguientes frentes: remuneracion justa, compromiso,
participacion, formacién y capacitacion, bienestar, comunicacion interna, servicio y administracion
estratégica del personal.

Para afrontar la realidad de cambio constante que tiene una organizacion, requiere no solo de
una adecuada planeacion que le permita enfrentar ese entorno variable, por consiguiente, debe
desarrollar como parte de su estrategia un enfoque propio de los procesos de organizacién que le
permita revisar de manera constante el clima organizacional.

La gestion del cambio es una variable orientada fundamentalmente a preservar el buen clima
laboral y a lograr la incorporacion de una metodologia homogénea y clara, poniendo a disposicion
de los lideres de proyectos y transformaciones, herramientas que permitan gestionar con la
oportunidad y el alcance esperado de tales transformaciones. La metodologia de gestion de cambio
y su aplicacion, mantiene la dinamica de transmision de dicha metodologia a los lideres de los
procesos de cambio mas relevantes y se da un acompafiamiento a los procesos de transformacion
en la intensidad requerida por cada uno de ellos.

Esta investigacion en la oficina Centro Internacional del Banco Caja Social, sobre el clima
organizacional permitira obtener informacién de los factores que inciden en el desarrollo apropiado
y esperado por la organizacion para el cumplimiento de las metas comerciales y operativas.

Por otra parte, con este trabajo se busca establecer las acciones a mejorar ante la oficina

investigada, para lograr los objetivos organizacionales del Banco Caja Social.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General.

Hacer el diagndstico del clima organizacional de la Oficina Centro Internacional de Banco Caja
Social.
3.2 Objetivos Especificos.

Disefiar un cuestionario como herramienta de indicadores que permita medir el clima
organizacional.

Determinar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los colaboradores de la oficina.

Presentar recomendaciones que contribuyan al mejoramiento del clima organizacional del

equipo de trabajo con resultados eficientes en la productividad.
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4. Marco referencial

El ser humano por naturaleza es un ser social, siempre ha necesitado relacionarse con otra
persona, tanto para vivir como para desarrollar su calidad vida, como individuo de la sociedad
parte siempre del respeto por el otro y su entorno sumado a los principios y valores que conllevan
al cumplimiento de sus metas personales, todas las personas son diferentes, cada quien tiene una
forma distinta de percibir las cosas, una personalidad propia y unas expectativas y experiencias
Unicas. El clima organizacional en la empresa, es un factor que cualquier administrador debe tener
en cuenta para ser eficaz, considerando a cada uno de los colaboradores o miembros de su
organizacion como algo especial, lo cual incluye examinar todos los aspectos posibles, para ello es
necesario conceptualizar varios aspectos que ayudan a entender el comportamiento de las personas
dentro de las organizaciones.

4.1 Clima Organizacional o laboral.

El clima organizacional se refiere al ambiente interno entre los miembros de la organizacion, y
se relaciona intimamente con el grado de motivacién de sus integrantes. (Chiavenato, 2017, p.49)

El concepto de motivacion a nivel individual conduce al de clima organizacional, nivel de la
organizacion. Los seres humanos se adaptan todo el tiempo a una gran variedad de situaciones con
objeto de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio emocional. Eso se define como un
estado de adaptacion. Tal adaptacion no sélo se refiere a la satisfaccion de necesidades fisiologicas
y de seguridad, sino también a las de pertenencia a un grupo social de estima y de autorrealizacion.
(Chiavenato, 2017, p.49)

El término clima organizacional se refiere de manera especifica a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional; es decir, a los aspectos de la organizacion que llevan
a la estimulacién o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en sus integrantes. Asi, el clima
organizacional es favorable cuando satisface las necesidades personales de los integrantes y eleva
la moral. Es desfavorable cuando frustra esas necesidades. En realidad, el clima organizacional
incluye en el estado motivacional de las personas y, a su vez, este ultimo influye en el primero
(Chiavenato, 2017, p.50).

Por otra parte, clima organizacional es definido como el medio ambiente humano y fisico en el
que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccién y por lo tanto en la productividad.
Esta relacionado con el “saber hacer” del directivo, con los comportamientos de las personas, con

su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la empresa, con las maquinas que


http://www.monografias.com/trabajos7/filo/filo.shtml
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se utilizan y con la propia actividad de cada uno. Es la alta direccion, con su cultura y con sus
sistemas de gestion, la que proporciona o no el terreno adecuado para un buen clima laboral, y
forma parte de las politicas de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente con el
uso de técnicas precisas. Mientras que un “buen clima” se orienta hacia los objetivos generales, un
“mal clima” destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo
rendimiento.

Los elementos del clima laboral son:

Motivacion: identificacion de los valores por los cuales los trabajadores estén motivados hacia

la accidn y cual es la fuerza con la que operan.

Proceso de influencia: es aquel que identifica la influencia de los trabajadores en las decisiones
de la empresa.

Factor humano: las personas son los cimientos en los que estan sustentados los procesos. Es
necesario que cada una tenga la competencia para el rol que tenga en cada proceso. (Arroyo Tovar,
R.,2012, p.110).

L <

Elementos
( del Clima
Laboral

5

Motivacidn ! Factor
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Figura 2. Elementos del Clima laboral. Autoria propia
4.2 La Comunicacion.

Acerca de la comunicacion es de resaltar que las personas se relacionan continuamente unas con
otras o0 con su ambiente por medio de la comunicacién, por tanto, no son autosuficientes y no viven

aisladas, siempre estan en permanente contacto. La comunicacion es la forma o proceso por el cual
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se realiza la transferencia de informacion o de significado de una persona a otra es decir se
transmiten informacidn y significados de una persona a otra.

La comunicacion es uno de los procesos interpersonales mas importantes y uno de los mas
faciles de observar. Muchas veces se ha descrito la comunicacion como un sencillo proceso de
transmitir informacion de una persona a otra(s) o de un emisor a uno 0 muchos receptores. Pero
sabemos que este proceso no es de ningun modo sencillo y que la informacién transmitida es con
frecuencia variable y compleja. Comunicamos hechos, pensamientos, sentimientos, percepciones,
todo en un mismo mensaje (Arroyo, 2012, p.75).

De modo que la comunicacion es la manera de relacionarse con otras personas a traves de ideas,
hechos y valores. La comunicacion es el proceso que une a las personas para compartir sentimientos
y conocimientos, y que comprende transacciones entre ellas. En toda comunicacion existen por lo

menos dos personas: la que envia un mensaje y la que lo recibe. Una persona sola no puede
comunicarse: el acto de comunicacion sélo tiene lugar si existe un receptor. Las organizaciones no
existen ni operan sin comunicacion; ésta es la red que integra y coordina todas sus partes.
(Chiavenato, 2017, p. 50)

La comunicacion resulta ser el factor mas importante que determina el tipo de relaciones que
las personas establecen entre si y dentro de sus contextos. El éxito de las personas y de las
organizaciones depende de la inteligencia emocional que hayan desarrollado las personas,
expresadas en su capacidad para interrelacionarse, es decir, en sus destrezas de comunicacion. Y
esto es especialmente cierto en las organizaciones actuales donde prevalece el contacto directo con
el cliente o consumidor antes, durante y después de la venta del producto o servicio. La
comunicacion es la norma por la que las personas demuestran mutuamente su autoestima. De
hecho, para ser asertivo se requiere tener una alta autoestima, es decir, conocer las propias
capacidades y limitaciones, identificar y manejar las emociones, asumir sus polaridades, manejar
los enganches, conocer y asumir sus valores y creencias. Sin embargo, esto no es suficiente. La
persona asertiva quiere, por sobre todas las cosas comunicarse, en aras de resolver comunicar al
otro lo que piensa, lo que siente y lo que quiere, respetando lo que piensa, siente y quiere el otro.
(Arroyo, 2012, p. 73-74).

4.3 Inteligencia emocional.
Es la Inteligencia Emocional la que nos permite tomar conciencia de nuestras emociones,

comprender los sentimientos de los demas, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en
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el trabajo, desarrollar nuestra capacidad para trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y
social que nos brindara méas posibilidades de desarrollo personal y nuestro crecimiento y

optimizacion en todas las aéreas de nuestra vida (Arroyo, 2012, p.120)
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Figura 3. Claves para manejar la inteligencia emocional. Autoria propia

En relacién con manejar las emociones propias es importante tener claro qué controlar es
diferente a manejar. Controlar es dominar, implica represion, ejercicio de fuerza. Se controla
aquello que es amenazante o peligroso. Quien controla sus emociones las expresa solo cuando
pierde el control. Tiene “explosiones emocionales” que pueden causar situaciones impredecibles.
“Perder el control” parece ser una buena excusa para no responsabilizarse sobre estas
manifestaciones emocionales y sus consecuencias; Manejar significa orientar, encauzar, dirigir.
Manejar es utilizar las energias de las emociones propias es ser responsables por lo que se siente,
por su expresién y por sus resultados. Manejar las emociones es expresarlas en el contexto
adecuado, es decir, el momento, el lugar, y la manera que no hagan dafio a otros. Las emociones
son propias y nadie mas que yo mismo(a) soy responsable por ellas. Solo si usted conoce, asume
Yy, maneja sus emociones, su energia vital estara disponible para realizar otras actividades. (Arroyo,
2012, p. 124).
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Tener conciencia de las propias emociones y ser capaz de distinguirlas e identificarlas en uno
mismo. Mientras estamos vivos, y en todo momento de nuestra existencia, sentimos emociones.
¢Cuales son estas emociones? Una clasificacion se basa en el estudio de seis emociones basicas

con las que nacemos equipados todos los humanos. (Arroyo, 2012, p.121).

Alegria

Orgasmo
ocional

Figura 4. Las emociones del ser humano. Fuente Memorias conferencia sobre el servicio
transformador. Modulo I1. Celorio Dines Quito (2006)
4.4 Escuchar Oir + Interpretar.

Acerca de escuchar explica (Arroyo, 2019) es un proceso intelectual y emocional que se orienta
hacia la busqueda de significados y comprensién. Escuchamos cuando somos capaces de
comprender el significado del mensaje del emisor tal como quiere que sea comprendido. Solo asi
se alcanza el verdadero sentido de la comunicacion (p.84) es asi entonces que las habilidades
esenciales para saber escuchar son tener un objetivo al escuchar, suspender todo juicio inicial,
centrarse en el interlocutor, resistir a las distracciones, percibir el nicleo de lo que oye a través de
las palabras, reformular con sus propias palabras el contenido y el componente emocional de lo
que dice su interlocutor (empatia),parafrasear a su interlocutor para verificar la comprension del
mensaje, hacer uso del tiempo diferencial para responder y tener una escucha activa implica no
hacer juicios de valor sobre expresiones del interlocutor, elogiar adecuadamente los asuntos
positivos, mostrar reconocimiento si hay a lugar, en caso de alguna critica, criticar la forma, no la
persona, tener paciencia, dejar hablar, hacer contacto visual es estar concentrado y tener reacciones

de atencion.
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Acerca de la comunicacion es de resaltar que las personas se relacionan continuamente unas con
otras o con su ambiente por medio de la comunicacion por tanto no son autosuficientes y no viven
aisladas, siempre estan en permanente contacto. La comunicacion es la forma o proceso por el cual
se realiza la transferencia de informacion o de significado de una persona a otra es decir se
transmiten informacion y significados de una persona a otra.

4.5 La motivacion humana:

Es dificil comprender el comportamiento de las personas sin tener un minimo conocimiento de
lo que lo motiva. No es facil definir exactamente el concepto de motivacion, pues se utiliza en
sentidos diversos. De manera general, motivo es todo lo que impulsa a una persona a actuar de
determinada manera o que da origen, por lo menos, a una tendencia concreta, a un comportamiento
especifico. Ese impulso a la accién puede ser consecuencia de un estimulo externo (proveniente
del ambiente) o generarse internamente por los procesos mentales del individuo. En ese aspecto, la
motivacion se relaciona con el sistema de cognicidn de la persona (Chiavenato, 2017, p.41).

Krech, Crutchfield y Ballachey explican que: “los actos del ser humano estan guiados por su
cognicién, por lo que piensa, cree y prevé. Pero al preguntarse el motivo por el que actta de cierta
forma, surge la cuestion de la motivacion. La motivacion funciona en términos de fuerzas activas
e impulsoras que se traducen en palabras como deseo y recelo (temor, desconfianza y sospecha).
La persona desea poder y estatus, teme la exclusion social y las amenazas a su autoestima. Ademas,
la motivacion busca una meta determinada, para cuyo alcance el ser humano gasta energia” (Krech,
Crutchfield y Ballachey, 1962, p.17)

En ese sentido existen tres premisas que explican la conducta humana:

a) La conducta es producto de estimulos externos o internos. Existe una causalidad en la
conducta. Tanto la herencia como el ambiente influyen decisivamente en el comportamiento de las
personas.

b) La conducta es motivada, es decir, en toda conducta humana existe una finalidad. La
conducta no es casual ni aleatoria, sino que siempre se orienta y dirige a un objetivo.

c) Laconducta esta orientada a objetivos. En todo comportamiento existe siempre un impulso,
deseo, necesidad o tendencia, expresiones con que se designan los motivos de la conducta.

Si las suposiciones anteriores son correctas, la conducta no es espontanea ni esta exenta de
finalidad: siempre hay un objetivo explicito o implicito que la explica. Aunque el modelo basico

de motivacion anterior sea el mismo en todas las personas, el resultado varia indefinidamente, pues
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depende de la percepcion del estimulo (que varia de una persona a otra, y con el tiempo en una
misma persona), de las necesidades (que también varian de una persona a otra) y de la cognicién
de cada quien. La motivacion depende sobre todo de esas tres variables. misma persona), de las
necesidades (que también varian de una persona a otra) y de la cognicion de cada quien. La
motivacion depende sobre todo de esas tres variables (Chiavenato, 2017, p.42).

Estimulos

externos o
internos

Premisas
dela
conducta
humana

Existe

siempre un Siempre se

impulso, orientay
deseo, dirige a un
necesidad o objetivo

tendencia

Figura 5. Premisas de la conducta humana. Autoria Propia
4.6 El liderazgo.

El liderazgo es el proceso por el cual una persona ejerce influencia sobre los demas, inspira,
motiva y dirige sus actividades para ayudarlos a alcanzar los objetivos del grupo o de la
organizacion. La persona que ejerce tal influencia es un lider. Cuando los lideres son eficaces, la
influencia que ejercen sobre la demas ayuda al grupo u organizacion a alcanzar sus metas. Cuando
no lo son, su influencia no solo no contribuye, sino que a menudo impide que se alcancen las metas.
Cuando analizamos la naturaleza del liderazgo lo primero que observamos son los estilos de
liderazgo y como afectan las tareas gerenciales, asi como la influencia de la cultura sobre los estilos
de liderazgo. Luego nos enfocamos en la clave del liderazgo, el poder, que puede provenir de
diversas fuentes. Por ultimo, estudiamos la dinamica contemporanea del empowerment y la forma
en que se relaciona con un liderazgo eficaz (Jones, 2019, p.456)

Todo lider, cualesquiera que sean sus objetivos personales, debe ser Util a sus seguidores, 0 no
serd lider. En la medida en que €l atienda el bienestar de sus seguidores, podra darle continuidad a
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su funcion sostenible de lider. Pero si en la busqueda del bienestar de sus seguidores él ignora el
bienestar de la sociedad en su conjunto, lo méas probable es que lleve a su grupo a chocar con el
grupo de la sociedad, haciendo mas costoso a sus seguidores apoyarlo. Si nos dirigimos al esquema
de estructura organizacional convencional, esta se puede resumir en tres grandes bloques desde su
punto de vista funcional, donde se puede observar el uso del poder de la siguiente manera:

Estratégica: es la alta direccion, conformada por juntas directivas, presidencia y
vicepresidencias. Aqui se determinan la estrategia de la organizacion y los objetivos.

Tactica: directores, gerentes y jefes. Aqui se encuentra el control, la delegacidn, el desarrollo y
la madurez empresarial.

Operacional: supervisores, coordinadores, asesores y ejecutivos en general. Cargos de
produccion y atencion en primera linea. Esta franja funcional corresponde entonces los que
ejecutan las acciones o procedimientos previstos para su funcion especifica del dia a dia (Arroyo,
2012, p55).

4.7 Laconducta de la organizacion.

Aunque las personas se pueden visualizar como recursos, es decir, como portadores de
habilidades, capacidades, conocimientos, competencias, motivacién para el trabajo, etc., nunca se
debe olvidar que las personas son personas, es decir, portadores de caracteristicas de personalidad,
expectativas, objetivos personales, historias particulares, etc. Por esto, conviene destacar algunas
caracteristicas generales de las personas como tales, pues esto mejorara la comprension de la
conducta dentro de las organizaciones, este comportamiento presenta algunas caracteristicas: El
humano es proactivo por lo cual la conducta se orienta a la satisfaccion de sus necesidades
personales y al logro de sus objetivos y aspiraciones. Las personas pueden resistirse o colaborar
con las politicas y los procedimientos de la organizacion, lo cual depende de las estrategias de
liderazgo del supervisor. De manera general, la conducta en las organizaciones esta determinada
tanto por la préactica organizacional como por el comportamiento proactivo (orientado a los
objetivos personales) de quienes intervienen en la organizacion. EI humano es social por tanto la
participacion en las organizaciones es importante en la vida de las personas porque las lleva a
relacionarse con otros individuos o grupos. En los grupos o en las organizaciones, ellos tratan de
mantener su identidad y su bienestar psicoldgico, y emplean sus relaciones con las demas personas
para obtener informacion sobre si mismos y el ambiente en que viven. Estos datos constituyen una

“realidad social” para quienes se basan en ella para probar y comparar sus propias capacidades,



27

ideas y concepciones con objeto de aumentar la comprension de si mismos. Ademas, las relaciones
sociales, mas que cualquier otro factor, determinan la naturaleza del autoconocimiento de las
personas. ElI humano tiene necesidades diferentes. Toda vez que las personas se motivan por
diversas necesidades. Un factor puede motivar la conducta de una persona hoy y no tener la fuerza
suficiente para impulsarlo al dia siguiente. Por otro lado, la conducta de las personas sufre la
influencia simultanea de un gran nimero de necesidades con valores y cantidades diferentes. El
humano percibe y evalua se refiere a que la persona en su ambiente es un proceso activo porque
selecciona los datos de los distintos aspectos del ambiente, los evalla basandose en sus
experiencias pasadas y en funcion de lo que en ese momento experimenta en términos de sus
necesidades y valores. EI humano piensa y escoge puesto que la conducta es intencionada,
proactiva y cognitivamente activa. Se puede analizar en términos de los planes conductuales que
elige y desarrolla para lidiar contra los estimulos a los que se enfrenta y para alcanzar sus objetivos
personales. La manera como el individuo selecciona y elige sus lineas de accidn se explica
mediante la teoria de la expectativa. EI humano tiene una capacidad limitada de respuesta para
desempefarse de acuerdo con lo que pretende o ambiciona. Las personas no pueden comportarse
de cualquier forma, pues sus caracteristicas personales son limitadas y restringidas. Las diferencias
individuales hacen que las personas tengan comportamientos diversos. La capacidad de respuesta
es funcion de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje (adquisicion). Tanto la capacidad mental
como la fisica estan sujetas a limitaciones (Chiavenato, 2017, p 54-55)

4.8 Historia de Fundacién Grupo Social y Banco Caja Social.

La Fundacién Grupo Social es una persona juridica, de derecho civil, sin animo de lucro, de
utilidad comun, de nacionalidad colombiana, con patrimonio propio y objeto social definido. Su
historia se remonta al 1° de enero de 1911, cuando el sacerdote jesuita José Maria Campoamor, al
conocer la situacion de la clase obrera de la época, convoco a diversos actores de la sociedad para
crear en Bogota el Circulo de Obreros de San Francisco Javier, una obra que puso bajo el patrocinio
de la Santisima Virgen, Inmaculada Concepcion, y de San Francisco Javier, que buscaba trabajar
“... por el mejoramiento de las condiciones de vida de los mas necesitados en los ambitos religioso,
moral, material y econémico, que tratara de realizar la union cristiana de las clases sociales...” 2.
El Fundador quiso desde un primer momento llevar a cabo una obra de enfoque promocional —no
asistencial- en la cual se combinaran dos rasgos esenciales: el desarrollo de actividades productivas,

sostenibles y generadoras de valor desde el punto de vista econdmico, ideadas para dar
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oportunidades de inclusion en la economia a grupos marginados (la primera y méas importante de
ellas el fomento del ahorro); y el trabajo directo de desarrollo social, moral y humano con tales
poblaciones. Para el desarrollo de sus diferentes actividades, el Circulo cont6 con la ayuda de un
grupo de mujeres campesinas y obreras de la época - “Las Marias”- quienes estuvieron a cargo de
las labores fundamentales de administracion y operacion durante muchos afos. Con posterioridad
a la muerte del fundador, en 1946, la Compafia de Jesus fue animadora y orientadora muy
importante de la obra, en su dimension social, moral y apostélica, pero no en su propiedad ni en su
gestién econdmico-empresarial. Su acompafiamiento muy valioso se dio hasta el afio 2003. La obra
se fue extendiendo a otras regiones del pais; con el pasar de los afios fue transformandose,
profesionalizando su personal, adecuando su estructura a las necesidades de los tiempos, teniendo
siempre como base los planteamientos y la intencion del padre Campoamor. En su expresion
moderna es una organizacioén no gubernamental (ONG), que siéndolo, es ademas la matriz de un
grupo empresarial al servicio del bien comdn. (Fundacion Grupo Social, 2020, p.16).

El Banco Caja Social es una de las empresas de la Fundacion Grupo Social. Eso significa que
lleva 110 afios trabajando en Colombia, Unica y exclusivamente, para construir cada dia una
sociedad mas justa, solidaria, productiva y en paz. Banco Caja Social Mas Banco. Mas Amigo, es
una entidad financiera dinamica y creciente, con un modelo exitoso de banca social de facil acceso
para las personas, y pionera en la colocacion de créditos de cuantias menores lo que ratifica, una
vez mas, su compromiso y apoyo a todos los colombianos para seguir impulsando el cambio mas
grande de todos, el de todo un pais.

Comenzo en 1911 como la Caja Social de Ahorros del Circulo de Obreros, gracias a la labor del
padre jesuita espafiol Jose Maria Campoamor, con el proposito de incentivar en la clase obrera la
practica del ahorro como instrumento econémico y social, y facilitar el acceso al crédito para
sectores populares de estratos medios y bajos. A partir de 1972 pasé a ser la Caja Social de Ahorros,
manteniendo sus principios y lineamientos originales. En 1991 fue autorizada para convertirse en
Banco, hecho que se oficializé al afio siguiente con el lanzamiento de las cuentas corrientes. En
1996 recibié el nombre de Banco Caja Social. En agosto de 2011 Banco Caja Social sumé la
trayectoria y experiencia de dos grandes marcas: Colmena BCSC y el Banco Caja Social BCSC,
que a lo largo de un siglo han tenido el privilegio de hacer posible que cientos de familias
colombianas tengan casa propia, que millones de personas en el pais accedan a los servicios

bancarios para hacer realidad sus suefios y que miles de pequefias, medianas y grandes empresas
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cumplan sus objetivos de crecimiento. De ahi que, en el afio 2011, el Banco unificado retomo el
nombre de Banco Caja Social S.A., en razén a que su historia de mas de 100 afios ha dejado huella
en los colombianos que le reconocen con este nombre que alude su objetivo misional. Desde
entonces el Banco Caja Social S.A., continla uniendo esfuerzos a las deméas empresas de la
Fundacién Social, brindando opciones de bancarizacion con productos y servicios que contribuyen
a la construccién de una sociedad mas incluyente. (Banco Caja Social, 2018).

4.8.1 Axiologia.

La entidad entiende la axiologia como el conjunto de valores, presentes desde su fundacion, que
orientan los comportamientos tanto institucionales como personales, y que expresan la continua
reflexion sobre si misma. 1) Valores originantes son los fundamentos y criterios rectores,
inmutables a través del tiempo, que rigen el comportamiento o la conducta de un grupo humano.
Deben estar presentes en el pensar y en el actuar de la Institucion. Son ellos: dignidad humana,
bien comdn, subsidiariedad y solidaridad. 2) Valores derivados orientan, inspiran y postulan reglas
concretas hacia las conductas deseadas y deseables puesto que se desprenden de los valores
originantes que ha adoptado la Organizacion. Son ellos: primacia de las personas sobre las
instituciones, primacia del trabajo sobre el capital, pluralismo y tolerancia, justicia, igualdad de
oportunidades, funcion social de la propiedad, eficiencia y competitividad, libertad, autonomia,
participacion y fraternidad.

El siguiente es el entendimiento que la Institucién tiene de cada uno de los valores originantes
y sus correspondientes derivados:

4.8.2 Dignidad humana.

Reconocimiento y respeto por la persona, como ser trascendente, por el solo hecho de existir.

Valores que se derivan son:
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4.8.2.1. Primacia de las personas sobre las instituciones. La persona humana es principio,

sujeto y fin de la sociedad.

4.8.2.2. Primacia del trabajo sobre el capital. En las relaciones trabajo-capital se reconoce
como clave de interpretacion la prevalencia de la dignidad humana.

4.8.2.3. Pluralismoy tolerancia. Es la actitud de reconocimiento, aceptacién y respeto ante las
diferentes posiciones y formas de pensar.

4.8.3 Bien comun.

Conjunto de condiciones que permiten el ejercicio pleno de los derechos y el cumplimiento de
los deberes de todas las personas, a fin de que éstas logren su plena realizacion y el bienestar
general. El Bien comun se antepone al interés particular. VValores que se derivan:

4.8.3.1. Justicia. Es la disposicidn constante y firme que surge en el horizonte de la solidaridad
y del amor de reconocer al otro en su dignidad humana, y el cumplimiento de los mutuos derechos,
y de los respectivos deberes y obligaciones, con sensibilidad especial por los mas necesitados.

4.8.3.2. lgualdad de oportunidades. Es una concrecion de la justicia social, la cual implica la
posibilidad que deben tener todos los individuos para disponer de los espacios, recursos y servicios
que les permitan el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes.

4.8.3.3. Funcion social de la propiedad. Establece que los recursos de que dispone la
humanidad estan destinados al provecho de todos los seres humanos y determina que quien tenga
la propiedad no debe usarla exclusivamente en funcién de si mismo, sino de los demas y el bien
coman.

4.8.3.4. Eficienciay competitividad. Determina que la gestion debe ser llevada a cabo con gran
competencia profesional, responsabilidad, eficiencia y profundo sentido ético.

4.8.4 Subsidiariedad.

Este principio determina que ni estado, sociedad, institucion o persona alguna debe sustituir la
iniciativa y la responsabilidad de lo que a cada cual le corresponde hacer, salvo que por

imposibilidad éste no pueda realizarlo. Valores que se derivan:
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4.8.4.1. Libertad. Es la capacidad que cada personay grupo humano tiene de obrar o no, segun
su conciencia, en el horizonte del bien coman, asumiendo la responsabilidad de sus actos. Conlleva,
por tanto, la responsabilidad individual y colectiva.

4.8.4.2. Autonomia. Es la capacidad que tiene una persona o entidad, dentro de los limites de
la ética y un correcto ordenamiento legal, de ejercer derechos, y de establecer sus propias normas
y regirse por ellas a la hora de tomar decisiones sin la intervencion de otra persona o sujeto social.

4.8.4.3. Participacion. Es el derecho y la obligacion que tiene la persona de influir como sujeto
activo en su propio crecimiento y en el desarrollo de la sociedad.

4.8.5 Solidaridad.

Entendida como el reconocimiento de que cada uno es corresponsable del bienestar de los demas
y de la comunidad en su conjunto. Valor que se deriva:

4.8.5.1. Fraternidad. Es el vinculo afectivo positivo entre personas que se consideran libres e

iguales, por el cual se integra cada persona en su individualidad y en el todo social.
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5. Metodologia
5.1 Tipo de Estudio

El método de investigacion parte de los problemas y necesidades de la entidad y de sus objetivos
de desarrollo, a fin de lograr una vision aproximada, para ello, es necesario involucrarse en las
opiniones de las personas que laboran en las oficinas, es decir, conocer su composicion, su entorno
y la importancia de las funciones.

La mejor manera de conocer esta informacion es a través de un estudio exploratorio donde se
sefialan o establecen formas de actitudes, conductas, y caracteristicas de la poblacién tomada como
muestra en la oficina Centro Internacional del Banco Caja Social, debido a que existe cierto
volumen de informacion tedrica sobre el tema, pero escasa informacién préctica, por lo que ademas
se busca realizar una recopilacion teérica sobre el tema para buscar dar solucion al problema
planteado.

Se decide realizar la investigacion de tipo exploratorio ya que se recomienda para la fase inicial
de la toma de decisiones, es adecuada para el analisis preliminar ademas de requerir un presupuesto
bajo en tiempo y en dinero.

Recordemos que el método de investigacidn exploratoria, para estudiar un problema del que se
conoce muy poco, obtener informacidn de contextos, variables, conceptos y demas, que coadyuven
a la formulacion de hipotesis, es algo de lo que se debe explorar a fondo para deducir un
comportamiento.

Se puede decir que para definir el caracter exploratorio de un estudio han de tenerse en cuenta
las consideraciones importantes: el conocimiento previo que tiene el investigador sobre el problema
planteado, los trabajos realizados por otros investigadores, la informacion no es escrito que poseen
personas que por su relato pueden ayudar a reunir y sentir sus experiencias. ElI conocimiento
adquirido por otros autores y fuentes de informacion existentes sobre el problema de investigacion
ayudan a definir el nivel en el que ha de catalogarse el estudio que se propone (Méndez, 2006,
p.229).

5.2 Poblacién y muestra

La poblacion del estudio la constituyen doce (12) colaboradores que se desempefian en la oficina
Centro Internacional de Banco Caja Social, a quienes se aplicard una encuesta que busque
determinar los factores mas importantes que afectan el clima organizacional en la oficina, lo que

significa que la muestra representa el 100% de los colaboradores de la oficina.
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5.3 Instrumentos de recoleccion de la informacion

Existen varias formas de recoleccion de datos, sin embargo, la técnica més generalizada es la
encuesta, que permite la recoleccion de la informacion necesaria y esta dividida en las siguientes
secciones:

En la primera seccidn se involucra la introduccion y las instrucciones, donde se indica el porque
del estudio y el objetivo perseguido, asi mismo se informa al encuestado la forma de
diligenciamiento sumado a los términos de confidencialidad de la encuesta.

En la segunda seccién se relacionan los datos del participante, sin llegar a solicitar datos
especificos como nombre y documento de identidad para evitar sesgos en las respuestas y buscando
la mayor sinceridad posible, pero donde es necesario conocer informacién como edad, sexo, grado
de escolaridad, cargo y area donde trabaja.

La tercera seccion se compone de 20 preguntas que componen el cuerpo de la encuesta, donde
se desarrollan las preguntas a los encuestados para medir el clima organizacional, elaboradas en un
formulario sencillo, con preguntas cerradas para poder facilitar el diligenciamiento y agilizar la
tabulacion de los resultados.

La cuarta seccion se compone de la hoja de respuestas donde el encuestado plasmara su opinién
respecto a cada pregunta.

En la encuesta se definieron las variables involucradas en el problema buscando conocer detalles
que permitieran conocer de forma clara y precisa las percepciones de los colaboradores a fin de
medir el clima organizacional.

Tal informacién sera cuidadosamente preparada y revisada a través de técnicas de edicion,
codificacion, trascripcion y depuracion de los datos para que fuese expuesta a la seleccion de las
estrategias de analisis.

El objetivo de este cuestionario es identificar claves relacionadas con el clima laboral de la
organizacion. Las personas encuestadas deben valorar cada item en funcion del grado de acuerdo

o desacuerdo con las afirmaciones, utilizando la siguiente escala:
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S Muy de acuerdo

4 De acuerdo

. Algo en desacuerdo
2 Bastante en desacuerdo
. Total desacuerdo

Figura 6. Valores de medicion para encuesta. Autoria propia

Ejemplo del formulario:

1. Mi empresa esta obteniendo unos
resultados por encima de la media de
nuestro sector.

2. Los sistemas de trabajo/comunicacion
de mi departamento facilitan que
desarrollemos una labor de equipo.

Opinién personal. (Rodear con un circulo) Opinion parsonal. (Rodear con un circulo)

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Figura 7. Ejemplo aplicacion formulario encuesta. Autoria propia

De las preguntas se derivan hipotesis y determinan y definen variables; se traza un plan para
probar las primeras (disefio, que es como “el mapa de la ruta”); se seleccionan casos o unidades
para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan
las mediciones obtenidas (utilizando métodos estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones

respecto de la o las hipdtesis. Este proceso se representa en la siguiente figura 7.

Fase1 Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5

Revision de |a Elaboracion de

- Visualizacion del i
literatura y desarrollo hipotesis y
alcance del - I
del marco o definicion de
; o estudio.
perspectiva tedrica variables

|

Planteamiento
ldea — —
del problema

Elaboracién del Andlisis d B i6m de | Definicidn y Desarrollo del
nalisis de los ecoleccidn de los » 4 .
reporte de - _— -~ seleccion de la -_— disefio de
datos datos . .
resultados muestra investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Figura 8. Proceso cuantitativo. Tomado de Metodologia de la investigacion (Hernandez,
R.,2018, p. 6).
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La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u ocurrencia de los
fendmenos y probar hipotesis. Por ejemplo, determinar la prevalencia de una enfermedad (nimero
de individuos que la padecen en un periodo y zona geografica) y sus causas; predecir quién de los
candidatos va a triunfar en la proxima eleccion para presidente del pais; comprobar cual de dos
métodos de ensefianza incrementa en mayor medida el aprendizaje de algo (por ejemplo, robdtica
elemental) en cierta poblacion, etcétera (Hernandez, R.,2018, p. 6).

Del alcance dependera el método o estrategia de investigacion, incluido el disefio, los
procedimientos y otros de sus componentes. Los estudios exploratorios sirven para preparar el
terreno y generalmente anteceden a investigaciones con alcances descriptivos, correlacionales o
explicativos. Los estudios exploratorios también sirven para obtener informacion sobre la
posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa y profunda respecto de un contexto
particular, identificar conceptos o variables promisorias a indagar, establecer prioridades para
futuros estudios o sugerir afirmaciones, hipotesis y postulados. Los estudios exploratorios
generalmente no constituyen un fin en si mismos, sino que determinan tendencias, identifican areas,
ambientes, contextos y situaciones de estudio, relaciones potenciales entre variables; o establecen
el tono y direccion de investigaciones posteriores mas elaboradas y rigurosas. Estas indagaciones
se caracterizan por ser mas flexibles en su método en comparacion con las descriptivas,
correlacionales o explicativas, y son mas amplias y dispersas. Asimismo, implican un mayor riesgo
y requieren gran paciencia, serenidad y receptividad por parte del investigador. (Hernandez,
R.,2018, p. 106 - 107).

5.4 Desarrollo de la metodologia

De acuerdo con el enfoque y la metodologia de este trabajo, este se basd en un estudio
exploratorio de enfoque cuantitativo, que sirvio para estudiar el problema planteado del cual se ha
conocido de manera general. Para este caso, el clima laboral que ha vivido los colaboradores de la
oficina Centro Internacional del Banco Caja Social, por consiguiente, se exploré mediante una serie
de preguntas de una encuesta, para deducir el comportamiento de sus integrantes, donde el
resultado de estas determina o establecen las formas de actitudes, conductas, y caracteristicas de la
poblacion tomada como muestra. Para la fase de toma de decisiones, fue adecuado tener un analisis
preliminar del estado en que se ha encontrado el clima laboral de la oficina; Es importante resaltar
que, con la informacion tomada se determinan los contextos variables, conceptos y demas. Con los

datos que se recolectaron, nos permitio realizar las mediciones y analisis que establecen los
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patrones de comportamiento y asi poder realizar y/o confirmar recomendaciones a seguir en cuanto
a clima organizacion de la oficina a la que se refiere.

5.5 Procedimiento realizado

Inicialmente se determind una fecha y se gener6 una invitacién, por lo cual los colaboradores
de la oficina se tuvieron que conectar de forma virtual al encuentro sincrénico programado a fin de
reunirlos y explicarles la dindmica en que se contestaria la encuesta, los documentos o material de
trabajo que se remitio via correo electrénico de cada uno.

Ejemplo de invitacion enviada:

Invitacion y Consulta programacion Encuesta de Clima

Fecha viernes, 27 de agosto de 2021
Hora 5:30:00 p. m.
Reunion virtual a fravés de Zoom

(Hay dos opciones para ingresar)
Enlace 'Ubiquese sobre la

siguiente celda, oprima https://usO4web.zoom.us/|/7 5460 ***2 pwd=VT
Control C y pegue en <l JXZIWI1LaVhylL3Ré6c174Rm1IUkYzdz09?
navegador'

Ingrese a Zoom y regisire los ID de reunidn: 754 6036 ****
siguientes datos: Codigo de acceso: VxbR48

Envio de documentos via

P wili**@hotmadail.com
correo electronico:

Figura 9. Ejemplo de invitacion encuesta clima laboral. Autoria propia.

Una vez reunidos, se envio la encuesta via correo electronico y se les explicé la dindmica de la
encuesta que fue respondida por los colaboradores de la oficina en un término de 30 minutos
aproximadamente, Es importante resaltar que los colaboradores se conectaron desde donde estaban,
utilizando computador, celular o tableta con conexion a internet y correo electronico. Todas las
comunicaciones y enlaces para el encuentro sincronico y para responder la encuesta se enviaron a
los correos institucionales de ellos. En este estudio Astrid Silva y Willian Linares, estudiantes de
la especializacion de Gerencia estrategia de Talento Humano de la Uniagustiniana, los

acompafiaron en la medicion del clima organizacional de los colaboradores de oficina, poblacion



37

muestra, los cuales fueron los responsables de administrar el proceso, garantizar el resguardo y la
confidencialidad de toda la informacion. Asi mismo, se encargaron del procesamiento de los
resultados, y conclusiones correspondientes.

Con el fin de garantizar que quienes fueron los que respondieron la encuesta tuvieron los
elementos suficientes sobre los aspectos que se evaluaron, fueron invitados los colaboradores que
tengan una antigiiedad superior a 6 meses, vinculados mediante contrato a término indefinido, fijo
o temporal con la organizacion.

Esta encuesta fue realizada el 27 de agosto de 2021 mediante el encuentro virtual sincrénico,
donde recibieron los encuestados la informacién del proceso, se aclararon dudas e inquietudes
sobre el proceso, y tuvieron el espacio para responder la encuesta.

Se procedio a realizar la encuesta correspondiente a los 12 colaboradores de la oficina
Centro Internacional del Banco Caja Social, de acuerdo a la siguiente estructura:
Gerente de Oficina

@)

Subgerente de Oficina

@)

Ejecutivo Pyme

()

Asesor Integral
Cajero Principal (1) (4)

Cajero Auxiliar JB (2)

Cajero Auxiliar Tiempo
Parcial (2)

Figura 10. Organigrama Oficina Centro Internacional Banco Caja Social. Autoria Propia.

La disposicion de los colaboradores para realizar la encuesta fue de caracter empatico,
agradecidos con el tiempo y el espacio para escucharlos, entenderlos y comprenderlos, mediante
esta iniciativa promovida por estudiantes de la Universitaria Agustiniana de la especialidad de
Gerencia Estratégica de Talento Humano.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo , identificado con C.C Ma. e

de forma voluntaria acepto participar n |z encuesta de diagnostico

de clima organizacion en la Fundacion Grupo Social — Banco Caja Social

Esta encuesta tiene como objetivo conocer la percepeion en relacion con el estado del clima
organmzacional de la unidad de negocio u oficina del Banco Caja Social, como insume para el
trabajo de investigacion de la Especializacion n Gerencia Estratégica de Talento Humano de los
estudiantes Astrid Viviana 3ilva Rubio ¥ Willian Heraldo Linares Bolafios, de Iz Universitaria

Apustiniana.

Los hallazgos encontrados 52 manejaran con total confidencialidad v anonimato, mi nombre no
gparecera en ningdn documento: los datos seran utilizados exclusivamente para el trabajo de

investigacian y seran analizados de manera general.

Con Iz firma de est2 documento yo estoy dando consentimiento y aceptacion & gue como
participante de la encuesta; v que los mismos sean insumos en la elaboracian del trabajo de
investigacian sin comprometer mi integridad.

He entendido las condiciones v abjetivos de la encuesta, que 52 va a realizar, estoy satisfecho{a) con
Iz informacion recibida por parte de los estudiantes responsables, quién lo ha hecho en un lenguaje
claro y sencilla, y me ha dado la oportunidad de preguntar v resolver las dudas a satisfaccion.

En tales condiciones consienta participar en las actividades yva mencionadas.

Firmna

CC.

Figura 11. Modelo de consentimiento informado. Autoria propia.
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Encuesta de diagnéstico de clima organizacion en la Fundacion Grupo Social

Esta encuesta tiene como prop6sito de conocer la percepcién en relacion con el estado del
clima organizacional de la unidad de negocio u oficina del Banco Caja Social y la disposicion
de quienes hacen parte de ella. Aqui no hay respuestas buenas o malas. Los resultados seran
usados para preparar el diagndstico y proponer recomendaciones que contribuyan al
mejoramiento del clima organizacional del equipo de trabajo con resultados eficientes en la
productividad. Al responder piense en el estado actual de la Organizacidn, no en lo que considera
deberia ser.

Las respuestas son anénimas y los resultados confidenciales.

El mundo actual estd cambiando la forma en que nos relacionamos, en que producimos y en
que trabajamos. Pero para lograrlo, debemos iniciar por entender donde estamos y como lo
estamos logrando. Por eso, lo invitamos a responder esta encuesta que tomara solo 15 minutos
de su tiempo.

Agradecemos su participacion y colaboracion en el diligenciamiento de encuesta.

*Oficina: Fecha: Ciudad:

A. Rango de edad *
18-25

26-30

31-40

41-50

Mas de 50

a > W N e

B. Antiguedad en la Organizacion *
a. labafos
b. 6 a 10 afios
c. 11 a 20 afos
d. Méas de 20 afios
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A continuacion, encontrara una serie de preguntas, las cuales debe evaluar que tan de acuerdo
esta con cada una, donde 5 es totalmente de acuerdo y 1 es totalmente en desacuerdo.

1. ¢Conoce la mision y visién del Banco Caja Social?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

2. ¢Conoce las funciones y responsabilidades que debe desempefiar dentro de la

organizacién?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

3. ¢Cuando usted necesita orientacion por parte de su jefe, existe la actitud y

colaboracion?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

4. ¢Existe cooperacién y trabajo en equipo dentro de mi grupo laboral?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

5. ¢Siente que puede expresar libremente sus opiniones sin temor a represarias?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

6. ¢Existe comunicacion entre compafieros dentro del equipo de trabajo con el

respeto correspondiente?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

7. ¢Considera que las decisiones se toman agiles y oportunas?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

8. ¢Recibe algun tipo de incentivo cuando realiza reemplazos de otros cargos

diferentes al que le compete?
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Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

9. ¢Recibe algun tipo de reconocimiento cuando usted se destaca en el cumplimiento

de sus funciones?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

10. ¢Cuéando se programan actividades de integracion (sociales y deportivas) usted

acostumbra a participar en ellas?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

11. ¢Considera que las funciones que realiza o ejecuta contienen carga laboral?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

12. ¢Se siente a gusto al realizar las actividades laborales en la oficina?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

13. ¢Le gusta lo que hace en la organizacion?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

14. ¢Se siente orgulloso de trabajar en la organizacion?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

15. ¢Se siente satisfecho y motivado con los beneficios otorgados por la

organizacion?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

16. ¢El trabajo que tiene a cargo permite la ejecucion cosas interesantes y retadoras?

Totalmente en desacuerdo 1 2 3 4 5 Totalmente en acuerdo

Figura 12. Modelo de Encuesta clima organizacional. Autoria propia
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6. Analisis de Resultados y Discusién
En esta parte del proceso se evidencian los resultados obtenidos en la encuesta realizada a
los colaboradores de la oficina, poblacion muestra, los cuales se realiza una medicion, analisis
e interpretacion de la informacion recolectada dentro el enfoque relacionado al tema de estudio.
En esta parte se emplearon figuras graficas las cuales nos permitieron establecer en una mejor
dimensién los patrones de comportamiento que establecen actitudes, conductas, y caracteristicas
que determinan los contextos variables, conceptos y demas de la poblacion tomada como muestra.

6.1 Resultados rango de edad

RANGO DE EDADES POBLACION MUESTRA

1 3 4 6
TIPODE
NUMERO . PREGUNTA TOTAL QUE
INTA L |
PREGUNTA 16:30 | 3140 41-50 RESPONDIERON
A D |Rangode edad 4 1 1 11

I

4
‘ Resutados por preguntas - 4 ‘ 2 ‘ 2

Figura 13. Resultado rango de edades poblacion muestra. Autoria Propia.

Resultado rango de edad poblacion muestra

TOTAL QUE RESPONDIERON

MAS DE 50 ANOS
41-50
3140
26-30

1825 [

0 2 4 6 8 10 12 14

Figura 14. Resultado grafico rango de edad poblacion muestra. Autoria propia.

De acuerdo a los resultados y como se evidencia la mayoria de los colaboradores, es decir
66,6% se encuentran entre los 18 y los 30 afios de edad, mientras que 33,4% se encuentran entre
los 31 y 50 afios de edad. Cabe anotar que los colaboradores entre 18 y 25 afios y por otra parte

los colaboradores entre los 26 y 30 afios de edad, representan el 33,3% respectivamente. Ahora
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bien, los colaboradores entre los 31 y 40 afios de edad y como también los colaboradores entre
los 41y 50 afios de edad comparten el mismo porcentaje del 16,6% respectivamente.

6.2 Resultados rango de antigiiedad

RANGODE ANTIGUEDAD ENLA ORGANIZACION POBLACION MUESTRA

TRODE | J

NUMERO PRIV PREGUNTA 0 | s | TOTAL QUE

B D [Rango de Anfigiedad f 1 1

§
Resutados por preguntas - f 1 0 -

Figura 15. Resultados rango de antigiiedad en la organizacion. Autoria propia.

Rango de antiguedad encuestados
TOTAL QUE RESPONDIERON
MAS DE 20 ANOS
1620
11-15

6-10

Figura 16. Resultados graficos rango de antigliedad en la organizacion. Autoria Propia.

De acuerdo a los resultados y como se evidencia muy cerca de la mitad de los colaboradores,
es decir 41,6% se encuentran entre los 1 y los 5 afios de antigliedad, mientras que el 50% se
encuentran entre los 6 y 10 afios de antigtiedad. Solo el 0,08% de los colaboradores se encuentra
entre los 11 y 15 afios de antigliedad. Cabe anotar que a partir de los 16 afios de antigiiedad no
existen colaboradores en la oficina poblacion muestra, 1o que puede determinar es que los
colaboradores cuentan entre 1 y 15 afios de experiencia en las actividades que realizan en la

organizacion.
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2 8 4 6
NUMERO P;QFIIEPGOUREA PREGUNTA BASTANTE EN ALGO EN DE TOTAL QUE
DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO RESPONDIERON
1 Organizaci6n g,Co_noce la mision y vision del Banco Caja 0 0 0 0 12
Social?
B ¢ Conoce las funciones y responsabilidades que
2 Organizacion debe desempefiar dentro de la organizaciéon? 0 0 0 0 12 12
. ¢ Cuéndo usted necesita orientacion por parte
3 Oficina de su jefe, existe la actitud y colaboracién? 0 0 0 3 9 12
4 Oficina ¢Existe cooperacion y trabajo en equipo dentro 0 0 3 5 4 12
de mi grupo laboral?
5 Oficina g,S!epte que puede expresar Ilbfemente sus 0 0 5 5 5 12
opiniones sin temor a represarias?
¢ Existe comunicacion entre comparfieros dentro
6 Oficina del equipo de trabajo con el respeto 0 0 1 6 5 12
correspondiente?
7 Oficina ¢Considera que las decisiones se toman agiles y 0 1 1 8 2 12
oportunas?
¢ Recibe algun tipo de incentivo cuando realiza
8 Oficina reemplazos de otros cargos diferentes al que le 0 0 0 0 12 12
compete?
¢Recibe algun tipo de reconocimiento cuando
9 Oficina usted se destaca en el cumplimiento de sus 0 0 0 4 8 12
funciones?
¢ Cuéndo se programan actividades de
10 Oficina integracion (sociales y deportivas) usted 0 1 4 3 4 12
acostumbra a participar en ellas?
1 Oficina z,pon&dera que las funciones que realiza o 0 0 3 7 2 12
ejecuta contienen carga laboral?
- ¢ Se siente a gusto al realizar las actividades
L2 Oficina laborales en la oficina? 0 0 0 5 ! L2
13 Organizacion ¢Le gusta lo que hace en la organizacion? 0 0 0 0 12 12
o ¢ Se siente orgulloso de trabajar en la
14 Organizacion organizacion? 0 0 0 2 10 12
15 Organizacion :Se siente satisfecho y motivado con I_o§ 0 0 0 3 9 12
beneficios otorgados por la organizacion?
16 Oficina (;_EI trgt{)ajo que tiene a cargo permite la 0 0 3 7 2 12
ejecucion cosas interesantes y retadoras?
Resultados por preguntas [ T G S VR

Figura 17. Resultados encuesta de clima organizacional BCS. Autoria propia.
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RESULTADOS GENERALES ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

1 1 ] 4 5 ] 1 8 9 1 il 1 13 14 15 16

NTOTALDESACUERDO  wBASTANTEEN DESACUERDO  ~ ALGO ENDESACUERDO  + DEACUERDO  mMUYDEACUERDO  mTOTAL QUE RESPONDIERON

Figura 18. Resultados graficos encuesta clima organizacién BCS. Autoria propia.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional de la oficina,
poblacion muestra, se evidencid que el 45% de los colaboradores se encuentran totalmente de
acuerdo con los temas preguntados, es decir que estdn motivados, satisfechos, contentos y con
sentido de pertenencia bastante alto, acorde a lo esperado por la organizacién en general.

Por otra parte, el 40% de los colaboradores, estan de acuerdo con los temas preguntados en
la encuesta, sin embargo, consideran que las decisiones podrian ser mas agiles y oportunas por
las areas que brindan apoyo a la oficina, ya que afectan en algun grado la funcionalidad de la
unidad de negocio.

Con relacién a los colaboradores que se encuentran con algun grado de desacuerdo con los
temas preguntados, el 13%, considera que deberian tener mas atencién dado que las funciones
que realizan en su trabajo contienen carga laboral adicional, también consideran que deberia
existir méas trabajo en equipo dentro del grupo, razon por las cuales las funciones que tienen a
cargo no les permite la ejecucion de cosas interesantes y retadoras, ni tampoco participan
activamente en las actividades de integracién de la oficina.

Acerca de los colaboradores que consideran estar en bastante desacuerdo con los temas
preguntados, solo una minima parte representada en el 0,015%, no se sienten motivados a
participar en las actividades de integracion de oficina debido a que las decisiones no son tomadas
de manera agil ni oportunas cuando se necesitan.

6.4 Resultados detallados a nivel de organizacion

NUMERO PREGUNTA BASTANTEEN | ALGOEN DE MUYDE | TOTAL QUE

DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | ACUERDO | RESPONDIERON

1 ¢Conoce I mision y vision del Banco Caja Social? 0 0 0 0 12 12

¢Conoce las funciones y responsahilidades que dehe
desempeiar dentro de la organizacion?

=]
=
=
=
(=]
a—
-
—
1=

13 ¢Le gusta lo que hace en la organizacion? 0 0 0 0 12 1

14 ¢Se siente orgnlloso de trabajar en la organizacion? 0 0 0 ? 10 1

5 ¢Se siente satisfecho y motivado con los beneficios 0 0 0 3 g 1
2 -
i otorgados por la organizacion?

Resutados por preguntas - 0 0 5 55 60

Figura 19. Resultados de clima a nivel organizacion. Autoria propia.
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- Resultados a nivel de organizacion

100%
0%
60%
0%

0%

0%

o v
TOTALDESACUERDO BASTANTE EN DESACUERDO ——————___ALGE'EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

-2

—#—15 Organizacion ¢Se siente satisfecho y motivado con los beneficios otorgados por la organizacion?
—#—14 Organizacién ¢Se siente orgulloso de trabajar en la organizacion?
13 Organizacion ¢Le pusta lo que hace en la organizacion?

2 Organizacion ;Conoce las funciones y responsabilidades que debe desempefiar dentro de la organizacién?

10Organizacion ;Conoce lamisién y visién del Banco Caja Social?

Figura 20. Grafica de resultados de clima a nivel organizacion. Autoria propia.

De acuerdo a los patrones de comportamiento en los resultados de tipo organizacional, se
encontrd que los colaboradores de la oficina cuentan con un muy alto nivel de satisfaccion y sentido
de pertenencia a la institucién. EI 100% de los colaboradores conoce la mision y visién del Banco,
al igual como se siente bien por lo hace en la organizacion y conoce a cabalidad sus funciones y
responsabilidades que deben desempefar. De otro lado, aunque las preguntas de satisfaccion y
motivacion en cuento a los beneficios otorgados por la organizaciéon, y el sentir orgullo por la
entidad, tan solo 2 o 3 de los colaboradores de la oficina considera que podria ser mejor, tenerse
mejores beneficios, aun asi, estan dentro de un alto grado de satisfaccién, la poblacion restante se

siente totalmente satisfecha.

En esta seccidn de preguntas a nivel organizacion y estando de acuerdo con los conceptos de la
motivacion humana, los colaboradores responden a los estimulos internos y externos de la
organizacion, es decir, la organizacion cuenta con beneficios que motivan al colaborador a trabajar
alli de manera satisfecha. Segun, (Chiavenato, 2017) decia que los patrones de la conducta es

producto de estimulos externos o internos. La conducta es motivada, es decir, en toda conducta
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humana existe una finalidad. La conducta no es casual ni aleatoria, sino que siempre se orienta y

dirige a un objetivo.

La conducta esté orientada a objetivos y en todo comportamiento existe siempre un impulso, en

este caso de los colaboradores de la oficina tomada como muestra, demuestra que los impulsos de

la organizacién hacen que los colaboradores conozcan sus funciones de manera clara y coherente,

que se sientan satisfechos por los beneficios brindados por la organizacion, asi mismo se sientan

orgullosos de trabajar en una institucién que se preocupa por el bienestar de los colaboradores.

6.5 Resultados detallados de oficina con niveles medios

NUMERO

PREGUNTA

. Fxiste eoaperacion v trabajo en equipo dentro de mi grupo
laboral?

BASTANTEEN
DESACUERDO

ALGOEN
DESACUERDO

DEACTUERDO

TOTAL QU
RESPONDIERON

K

1l

+Siente que puede expresar libremente sus opiniones sin
temor a represarias’

[

1

;Fxiste comunicacion entre comparieros dentro del equipo de
trahajo con el respeto correspondiente’

1l

; Considera que las decisiones se foman dgiles y oportunas?

)

1l

10

¢ Cuindo se programan actividades de infegracian (sociales y
deportivas) usted acostumbra a participar en ellas?

1l

1l

; Considera que las funciones que realiza o ejecuta contienen
carga labaral?

=)

1l

16

o EL trabajo que tiene a cavgo permite Ia ejecucidn cosas
inferesantes y retadoras?

Resutados por preguntas

0

3

=3

11

)

kL

Figura 21. Resultados de oficina con niveles medios. Autoria propia.

En los aspectos de oficina, se encontraron dos variables que requieren de atencion dado que los

patrones de comportamiento de uno o dos colaboradores, requieren de mayor atencion, este nimero

de colaboradores consideran, que no son atendidos, que las decisiones no son tomadas de manera

agil y oportuna e incluso consideran que lo mejor es, no ser participes de las actividades sociales y

deportivas que se programan a manera de integracion de la oficina. Es ahi cuando se toma gran

importancia de poder escucharlos de manera activa para poder entender de manera mas adecuada

cuales son las dificultades que estos colaboradores estan presentando.
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Resultados de oficina con niveles medios

0 L4 0
TOTAL DESACUERDO BASTAMTE EN DESACUERDO ALGO EMN DESACUERDO DEACUERDO MUY DE ACUERDO

4 Oficina ¢Existe cooperacidn y trabajo en equipo dentro de mi grupo laboral?
——5 Oficina ¢Siente que puede expresar libremente sus opiniones sin temor a represarias?

6 Oficina ¢Existe comunicacién entre compafieros dentro del equipo de trabajo con el respeto correspondiente?

7 Oficina ;Considera que las decisiones se toman agiles y oportunas?
——10 Oficina ;Cuando se programan actividades de integracion (sociales y deportivas) usted acostumbra a participar en ellas?
——11 Oficina ;Considera gue las funciones gue realiza o ejecuta contienen carga laboral?

——16 Oficina ¢El trabajo que tiene a cargo permite la ejecucion cosas interesantes y retadoras?

Figura 22. Grafica de resultados de oficina con niveles medios. Autoria propia.

De otro lado entre un 10% y un 20% de los colaboradores de la oficina expresaron, que pude
ser mejor la cooperacion y trabajo en equipo, que las condiciones de carga laboral podrian
disminuir o ser mas equitativas de acuerdo al rol que se desempefie, podrian sentir mayor confianza
es decir no sentir temor a represarias al momento de brindar las opiniones, de ahi mediante el
liderazgo del gerente y subgerente de la oficina se hace primordial, pues con acciones eficaces, la
influencia que ejercen sobre los demas ayuda al grupo u organizacion a alcanzar sus metas, el
manejo de un estilo de liderazgo mas acorde, el cual se requiere considerar el no delegar bastantes
sobre algunos colaboradores, el ideal es que estas se distribuyan de manera equitativa entre todo el

equipo de trabajo de acuerdo al rol que se desempefie.
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Conclusiones

La elaboracion de este trabajo evidencia la importancia que tiene el clima organizacional, de
modo que es un motor hacia la consecucion de los metas y objetivos que busca la organizacion.

A traves del clima organizacional, permite conocer los aspectos de comportamiento de los
colaboradores, el cual determina como mantener un clima acorde, coherente, bajos lo principios y
valores de la institucion, enmarcado en el respeto por la otra persona.

La motivacion en las organizaciones es importante debido a que permite mantener un clima
organizacional acorde, pues brinda seguridad y determinacion logrando conformar equipos de
trabajo potenciados encaminados a la consecucion de un objetivo comun.

El liderazgo como factor determinante en la oficina, influye en la comunicacion y la motivacion
de manera efectiva de los colaboradores, de ahi que con el acompafiamiento permanente se obtiene
el mayor desempefio entre los equipos de trabajo.

Se realiz6 la muestra mediante encuesta a los colaboradores de la oficina Centro Internacional
del Banco Caja Social, los cuales toman de la mejor manera y empaticamente la iniciativa de poder
conocer el estado del clima organizacional en esta oficina con el cual de manera unanime fue
respondida.

Mediante la encuesta de clima organizacional se pudo determinar el nivel de satisfaccion o
insatisfaccion de los colaboradores de la oficina los cuales sirvieron para poder realizar las
recomendaciones que contribuyan al mejoramiento del clima organizacional del equipo de trabajo

con resultados eficientes en la productividad.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar de manera periddica, al menos una vez por afio este tipo de
encuesta de clima laboral u organizacional, por cada oficina, toda vez que esta sirve como
instrumento para validar el estado actual y patrones de comportamiento de los colaboradores,
hacia la entidad, hacia los direccionamientos y la estabilidad integral de cada uno de los
colaboradores de la poblacion tomada como muestra.

Se recomienda generar mayor atencion escuchando e interpretando las necesidades en
aquellos colaboradores que manifiestan patrones de comportamiento con menor satisfaccion
0 que no estan de acuerdo en algunos aspectos. La escucha activa e interpretacion de los
mensajes generan empatia, es entonces que la comunicacion en las personas hace que se
relacionan continuamente unas con otras, esta genera no sentirse aisladas y siempre van estar en
permanente contacto por lo cual es recomendable en el sentido que se podran tomar decisiones
oportunas y a la vez los colaboradores querran ser participes de las activades que se programen
a manera de integracion.

En los aspectos de impacto medio que presentan algin grado de desacuerdo, se requiere
de una revision del estilo de liderazgo del gerente y subgerente, buscando el estilo mas
apropiado, haciendo mas participativo, promoviendo la escucha activa de los colaboradores,
delegando de manera equitativa las tareas entre todos los colaboradores de acuerdo al cargo
y funciones que deben desemperiar, promoviendo la integralidad de cada uno de ellos a fin

de alcanzar las metas objetivo.
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