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INTRODUCCION

El presente anadlisis se desarrolld6 en la compaiia Accuracy Brain
Logistics, ubicada en la ciudad de Cartagena cuyo principal objeto social

es prestar servicios como operador logistico.

Se realiz6 con la finalidad de dar a conocer las diferentes percepciones
que tienen los colaboradores del ambiente laboral en el que trabajan,
permitiendo disefiar a través de su medicién, un direccionamiento
estratégico enfocado al logro de objetivos tanto personales como

corporativos.

Se analizaron los documentos de constitucion de la compafia, asi como
el sistema de gestidn, los procesos, politicas internas, procedimientos,
indicadores de gestiéon y actividades, a partir de los cuales se
identificaron las distintas variables que afectan el clima organizacional.
En el estudio participdé tanto el personal del area administrativa como de

la operativa.

La monografia consta de tres partes fundamentales, una fase
preparatoria que muestra todo el fundamento tedrico y metodoldgica
que sirvié de sustento para el desarrollo practico de la investigacion, una
fase practica como se mencioné previamente donde se aplicaron y
tabularon las encuestas, que permitieron consolidar la informaciéon util
para el disefio de un direccionamiento estratégico y para el

planteamiento de una serie de recomendaciones a la gerencia.

En ese sentido, se encontrara lo siguiente: la identificacién vy



contextualizaciéon del problema, el marco tedrico, la metodologia

empleada y finalmente las recomendaciones y las conclusiones.
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1. IDENTIFICACION
1.1 TiTULO
Direccionamiento estratégico para la mejora del clima organizacional en
el Operador Logistico Accuracy Brain Logistics S.A
1.2 DURACION
El presente analisis tuvo una duracion de 8 semanas, dando inicio el 2
de diciembre de 2013 y finalizando el 3 de febrero de 2014
1.3 RESPONSABLES
Leidys Yuranys Villarreal Ramos
Ana Maria Mejia Alvarez
1.4 SINTESIS DEL ESTUDIO
Accuracy Brain Logistics S. A. es un operador logistico legalmente
constituido, ubicado en Cartagena, fue registrado en camara de
comercio el 19 de noviembre de 2009 y sus principales actividades

econodmicas son la manipulacidon de carga y otras actividades de servicio

de apoyo a las empresas, actualmente cuenta 32 empleados.
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La necesidad de realizar la presente monografia surge por el deseo de la
gerencia de motivar a sus empleados hacia la mejora de la
productividad, dado que antes no se habia realizado una medicidon de
clima organizacional, se considera provechoso para la compaiia
conocerlo, para que de esta manera sirva de herramienta para conseguir

los resultados globales de la empresa.

El presente andlisis se realizd con el fin de dar a conocer las diferentes
percepciones que tienen los colaboradores del ambiente en el que se
desempefan a diario y de este modo poder identificar comportamientos
comunes, valores, conceptos, criterios, que permitan disefar un
direccionamiento estratégico enfocado al logro de objetivos, es decir,
poder conocer a los empleados de tal manera que el alcance de los

objetivos personales, contribuya al alcance de los objetivos corporativos.

Se analizaron inicialmente los documentos de constitucién de Ila
compaiia, el sistema de gestién asi como los procesos, politicas
internas, procedimientos, indicadores y actividades, con base en los
cuales se logré determinar las variables que incidian sobre el clima
organizacional y a partir de ellas se disefaron las herramientas de

recoleccion de informacion.

Para realizar el estudio en mencidon se tuvo en cuenta al personal del
area administrativa y operativa y se utiliz6 como herramientas de
recoleccion de informacion un formato de encuesta y la observacion

directa al personal.
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2. PROBLEMA

2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

Los operadores logisticos prestan servicios relacionados con el
almacenamiento, gestién de inventarios, transporte, distribucion fisica,
segun las necesidades especificas de cada cliente. El operador logistico
Accuracy Brain Losgistics S.A, ubicado en Mamonal, mas exactamente
en la Zona Franca La Candelaria, esta en funcionamiento desde el afo
2010, con Uunica sede en Cartagena, esta compafiia surge por la
necesidad de su actual cliente mayoritario, de encontrar un
administrador y distribuidor de inventario tanto para Colombia como

para el resto del mundo.

Es asi como se escoge a la ciudad de Cartagena por su privilegiada
posicion geografica y sus competitivos terminales maritimos para ejercer
la actividad de la compafiia. Para poder atender las necesidades del
cliente mayoritario quien lleva por nombre KTC, quienes comercializan
autopartes y partes de vehiculos pesados, el operador logistico Accuracy
Brain Logistics S.A cuenta con unas instalaciones propias de 3500 m2,
estanterias de 9 metros de alturas, con capacidad para mas de 5000
posiciones de estibas, cuanta con una mula y con una mini mula
también propias para efectos de recogida y entrega de contenedores
desde y hasta los terminales maritimos, pero primordialmente cuenta
con 32 empleados que son los que le dan forma y ejecutan dia a dia las
operaciones para poder prestar el mejor servicio al cliente final, con una
estructura liderada por una gerencia general (duefo de la compaiiia)

seguida de la gerencia de operaciones, esta gerencia responde por dos
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jefaturas, una de control interno que maneja toda la parte de controles
y ademas el seguimiento y direccionamiento de la parte operativa,
teniendo a su cargo coordinadores de bodega, coordinadores de lineas,
auxiliares de bodega técnicos y aprendices SENA, la otra jefatura es la
jefatura de operaciones quien maneja toda la parte documental de la
compainia, a su cargo tiene coordinador de operaciones y auxiliares de
operaciones ademas de recepcion y oficios varios, por la naturaleza de la
compania como empresa prestadora de servicios, el talento humano es
papel clave y fundamental para los resultados esperados en la

compaiia.

Accuracy Brain Logistics S.A trabaja con una politica clara, la cual esta
orientada a realizar sus actividades de manera segura, con el fin de
evitar cualquier tipo de acto ilicito que pueda dafiar el buen nombre de
la compafiia y por ende de sus clientes. Su misidn estd orientada a
realizar operaciones efectivas y seguras que permitan mantener a los

clientes altamente satisfechos con los servicios que recibe.

Para poder lograr dicha efectividad la empresa cuenta desde agosto de
2011, con indicadores de gestion que han permitido evaluar
gradualmente la efectividad en las operaciones, generando preocupacion
mas exactamente en la productividad y efectividad del personal, ya que
el comportamiento de este indicador ha estado muy por encima del
indicador meta estipulado por la gerencia y por mas estrategias internas
que se han disenado para mejorar los resultados de este indicador
(capacitaciones, incentivos, bonificaciones, permisos), no se ha visto
reflejado en el resultado esperado. Ab Logistics es consciente que cada

persona tiene valores, formaciéon y competencias diferentes, es por ello
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que seria importante averiguar si el clima organizacional esta incidiendo
de una u otra forma en los resultados de la productividad del personal,
la efectividad para la compaiia es vital ya que entre menos errores se
presenten dentro de los procesos internos, menos probabilidades de

error pueden llegar al cliente externo.

Basandonos en lo descrito anteriormente nos permitimos plantear la

siguiente pregunta problema:

¢{Se pueden generar direccionamientos estratégicos orientados a
mejorar la productividad, tomando como base la medicién del clima

organizacional?

2.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Esta monografia permitié a la organizacidon obtener nuevo conocimiento,
ya que el clima nunca habia sido medido dentro de la organizacion,
ademas permitid generar direccionamientos que repercutiran
positivamente en la productividad mejorando los resultados de la
compania; socialmente su aplicacién favorecera y permitira que los
empleados se sientan mas comodos en su entorno laboral, mejorando
las condiciones laborales, generando asi los mejores resultados

continuamente y que éstos se dirijan con agrado hacia su compaiia.

Académicamente se generd también nuevo conocimiento ya que se
aportd una monografia orientada al desarrollo organizacion que
permitirda a muchos lectores orientarse ante su necesidad investigativa

sobre esta linea de investigacion.
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2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo general

Generar un direccionamientos estratégico orientado a mejorar la

productividad, tomando como base la medicién del clima organizacional

2.3.2 Objetivos Especificos

« Realizar una caracterizacién del operador logistico Accuracy Brain

logistics S.A

« Medir el clima organizacional del operador logistico Accuracy Brain

Logistics S.A

« Analizar histéricamente la productividad laboral del operador

logistico Accuracy Brain Logistics S.A

« Construir un direccionamiento estratégico que permita mejorar el

clima laboral con miras a mejorar la productividad del operador

logistico Accuracy Brain Logistics S.A

2.4 DELIMITACIONES DEL ESTUDIO

El equipo de la monografia decidié tomar el total de la poblacién, que
corresponde al total de los empleados (35), con el fin de obtener unos
resultados mas confiables, que le permita a la organizacion tomar
decisiones para el mejoramiento del Clima Organizacional y en

consecuencia de la productividad laboral.
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2.5 CARACTERIZACION DEL OPERADOR LOGISTICO ACCURACY
BRAIN S.A

ACCURACY BRAIN LOGISTICS S.A. (A.B. LOGISTICS), surge como
respuesta a las nuevas necesidades en el comercio internacional
globalizado, caracterizado por la busqueda de mejores tiempos de
respuesta, facil movilidad de mercancias y el perfeccionamiento de

figuras como los traslados y reexpediciones con impuestos suspendidos.

Para tal fin, A.B. LOGISTICS se calific6 como Usuario Industrial de
Bienes y Servicios en la Zona Franca de La Candelaria a partir del 29 de
diciembre de 2009, con el fin de aprovechar el régimen franco para
ofrecer servicios de valor agregado y actividades propias del Usuario
Industrial, aplicada a los procesos logisticos, tomando ventaja en la
prestacion de servicios integrados, todo esto sumado a la puesta en
marcha de procesos sofisticados en administracion logistica de

inventarios, el transporte multimodal y centro de distribucién.

Al momento de crear la compafiia, socios y directivos tuvieron en cuenta
tres pilares basicos para su gestidon: seguridad, eficiencia vy
transparencia. De ésta forma, se han venido desarrollando los procesos
y procedimientos al interior de la organizacién, caracterizada por un
excelente recurso humano, instalaciones completamente nuevas y
adaptadas a las necesidades vigentes, una cultura organizacional basada
en el mejoramiento continuo, y las mejores relaciones con entidades del
ambito publico y privado que intervienen directa o indirectamente en

nuestra operacion.
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Actualmente, Accuracy Brain Logistics es una empresa que actia como
un centro de distribucion logistico integral, encargada de Ia
administracion logistica de inventarios principalmente para una empresa
con sede en Estados Unidos, esta es KTC, Group Equipment & Parts LLC,
compafiia reconocida y con amplia experiencia en el mercado de
autopartes en paises de Centro, Sur América e Islas del Caribe, con un
amplio posicionamiento en el mercado Colombiano. También dentro de
su ambito de concepcidon, Accuracy Brain Logistics tiene en su haber la
ejecucién y aseguramiento de algunos procesos de valor agregado,
como son el ensamble de maquinaria agricola, transformacion basica de

referencias, y el armado de kits para la venta.

AB Logistics realiza a diario despachos a practicamente todas las
principales ciudades de Colombia, y a destinos fuera de ella como lo
son: Panamd, Costa Rica, México, Guatemala, Haiti, Republica
Dominicana, Puerto Rico, Salvador, Jamaica, Honduras, Ecuador,
Nicaragua, EUA y Venezuela. Asi mismo, todas las semanas se esta
realizando la recepcion de mercaderia de varios origenes, entre los que

se cuentan: China, India, Taiwan, EUA, Hong Kong, Corea, entre otros.

Servicios prestados a empresas exportadoras / importadoras

Los servicios que podemos prestar a terceros bajo nuestra calificacion

como Usuario Industrial de Bienes y Servicios, son los siguientes:

1. Produccion, transformacion y ensamble de bienes mediante el

18



procesamiento de materias primas, productos semielaborados o
terminados.

2. Servicios Logisticos de administracion de inventarios.

3. Servicios de transporte.

4. Manipulacion, distribucién, empaque, reempaque, envase,
etiquetado o clasificacidon de productos de cualquier indole.

5. Reparacion, limpieza, o pruebas de calidad de bienes.

6. Soporte técnico, mantenimiento y reparaciéon de equipos, naves,

aeronaves O maquinaria.

Requisitos Legales

Siendo Accuracy Brain una empresa enfocada en operacién logistica, su
puesta en marcha y operacion normal se encuentra regida
principalmente por los entes publicos de control cambiario y de comercio
exterior. Adicionalmente, existen requisitos de &ambito nacional
administrados de forma local como son la creacion ante la Camara de
Comercio de Cartagena, la activacion ante el administrador de
impuestos distritales de la ciudad y otra serie de requisitos poco
relevantes para la operacién como permisos de Bomberos de Cartagena,
exencion de Sayco & Acinpro, control sanitario de Distrisalud, entre

otros.

Especial mencidon merece, la obtencidn de Calificacién de Usuario por
parte de Zona Franca La Candelaria, dado que el nucleo de la operacion
logistica llevada a cabo se basa precisamente en la figura de régimen

franco, siendo por ende de vital importancia dicho acto.

19



En el cumplimiento de los requisitos legales y de otra indole se evidencia
en la: vinculacién al sistema de seguridad social, existencia vy
divulgacion del reglamento de Higiene y seguridad industrial,
cumplimiento de los requisitos del COPASO, cumplimiento de las
obligaciones tributarias de la compaiia, pago de la ndmina a sus

trabajadores.

Sistema de Gestion

Accuracy Brain logistics S.A, tiene bases sélidas para lograr ser lideres
en su oficio, enfocandonos en operaciones seguras y controladas, por
ende se han disefado objetivos generales y especificos que de la mano
de la politica permitirdn un sostenimiento destacable en el mercado.
ACCURACY BRAIN LOGISTICS S.A esta certificada actualmente en el
sistema de gestidn en control y seguridad BASC. El objetivo general del

sistema es:

Desarrollar al interior de ACCURACY BRAIN LOGISTICS S.A. (A.B.
LOGISTICS), una clara conciencia en materia de seguridad en las
operaciones de comercio exterior, implementando controles en
seguridad, con el fin de protegernos de ser utilizados por delincuentes
para fines delictivos tales como el narcotrafico, terrorismo, lavado de
activos, extorsiones, contrabando, conspiraciones entre otros, que

terminen afectando la operacion e imagen de la compaiiia.

ACCURACY BRAIN LOGISTICS S.A trabaja enfocada a su politica de
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seguridad la cual es:

“Accuracy Brain logistics S.A, como operador logistico, trabaja
arduamente en el control y en la seguridad de sus operaciones, con el
fin de hacer parte de un comercio seguro, estamos comprometidos con
la prevencion de actividades tales como: Terrorismo, Narcotrafico,
Lavado de activos, contrabando, hurto, extorsion y cualquier
tipo de conspiraciones que afecten la integridad y el buen
nombre de la compaiia. Para ello se cuenta con empleados,
proveedores y clientes confiables, que son escogidos y mantenidos

bajo criterios de seguridad.

Nuestra finalidad es la satisfaccién y confianza de nuestros clientes, para
lograrlo nos basamos en la mejora continua y el cumplimiento de las

disposiciones legales vinculadas a nuestra operacion.”

Politica de cero errores en busca de mejor productividad

ACCURACY BRAIN LOGISTICS centra sus operaciones en la seguridad y
confiabilidad que como operador logistico puede ofrecer a sus clientes y
ademas en la mejora continua la cual esta orientada a cero errores, la
politica de cero errores busca generar operaciones efectivas
minimizando al maximo errores en la operacion y por ende eliminando
impactos negativos en los clientes. Para poder llevar a cabo la politica
de cero errores AB Logistics ha generado mediciones e indicadores a las
operaciones y por ende al personal involucrado en las mismas, estos

indicadores segun su resultado individual sirven de incentivo al personal
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quienes reciben bonificaciones segun su desempefio semestral.

Procesos Centrales O Focos De La Operacion

. Recepcién de mercancia
. Alistamiento de pedidos
. Revision de pedidos

. Embalajes de pedidos

. Despacho de pedidos

Talento Humano

Actualmente Accuracy Brain cuenta con 32 empleados, distribuidos en
cargos de jefaturas, coordinaciones de bodega, coordinaciones de lineas

de productos, auxiliares de bodega y personal administrativo.

Beneficios

El personal que labora en esta compafiia cuenta con servicio de ruta,
almuerzos, tiempo destinado para pausas o descanso de 15 minutos en
horas de la mafiana, los salarios mas bajos estan por arriba del salario
minimo legal vigente, ademas cuentan con bonificaciones segun
resultados, semestralmente, en diciembre la empresa organiza eventos
para entrega de regalos a los hijos de empleados y entrega mercados o
anchetas a todo el personal. Cuenta con convenios para libranzas entre

otros.
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Cultura

La cultura dentro de la compania se percibe orientada a resultados,

ademas de ser democratica y participativa.

Comunicacion

Se utiliza la comunicacién formal. La comunicacién que se lleva es
diaria, se realiza un comité todas las mafianas para definir lo que se
realizara en el transcurso del dia y definir también personal y

herramientas a utilizar.

Clima

Ante temas de crisis el personal responde y por lo general control
interno realiza una reunién con todo el personal para comentar la
situacion y el plan de accién inmediato a realizar (esto puede ser
extensiéon de horario, trabajar un domingo etc.), se observa que las

personas no se oponen a este tipo de situaciones.

A la fecha no se habian realizado mediciones de clima organizacional
dentro de la Compaiia pero para la empresa es importante conocer
como es su clima organizacional y cdmo su gestion puede mejorar

directamente en el rendimiento de las operaciones diarias.
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Valores

Dentro de la compafia se perciben valores tales como el respeto, la
puntualidad, la iniciativa, el compromiso con los resultados y objetivos

de la compaiiia, colaboracion entre otros.

Sistema De Informacion Y Toma De Decisiones

La empresa se interesa por cubrir las vacantes existentes con personal
interno, como ultima opcion se contempla traer a algun personal externo
para cubrir las vacantes. Se busca internamente la persona con mayores
habilidades para cubrir el cargo y se deja encargado por un periodo de
tiempo determinado para asi determinar su desempefio y si en dicho
periodo demuestra tener las competencias para quedarse en el cargo,

éste es ratificado.

Las decisiones dentro de la empresa se toman en conjunto y
considerando la retroalimentacidon que las jefaturas realizan a la
gerencia, quienes a su vez recopilan la informacion de los coordinadores
y de los auxiliares y demas empleados. Las decisiones por lo general se
toman de manera oportuna y respetando el grado de autoridad o la

jerarquia establecida en el organigrama.
La empresa cuenta con canales de comunicacién tales como, teléfonos,

chats internos, carteleras, sistemas informaticos, e-mails y la gerencia

aun cuando maneja la operacion de manera satélite estd en
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comunicacién continua con los jefes de operaciones y jefes de control

interno, notificando prioridades y decisiones criticas.

Variables Tecnologicas

Accuracy Brain Logistics, cuenta con herramientas tecnoldgicas que
permiten ejecutar y administrar las operaciones logisticas de manera
coherente y oportuna, dandole al operador logistico la oportunidad de
ser mas competitivos en el mercado. Un ejemplo de ello es el uso de
sistemas de informacién como SAP que integran varios componentes de
la organizacidon, manejo de cddigos de barra, maquinas generadoras de

etiquetas para mercancia entre otras tecnologias.

Variables Economicas

La tasa de cambio juega un papel importante para el operador logistico.
Las fluctuaciones del délar inciden al momento de que sus clientes
decidan llevar a cabo exportaciones e importaciones desde distintos

lugares del mundo.

Los TLC incrementan las posibilidades del operador Logistico Accuracy
Brain, para que los grandes y pequeinos empresarios empiecen a dar a
conocer sus productos y a considerar como opcidon un operador que
maneje sus inventarios y que mejore sus operaciones de recepcion y
entrega de mercancia valiéndose de la privilegiada ubicacion de la

empresa en Cartagena, su cercania a los terminales maritimos, a lo
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anterior sumamos que el hecho de estar dentro de una zona franca
genera ciertos beneficios para el operador logistico frente a la

competencia.

Variables Socio Culturales

Por ser una empresa sin experiencia previa en cuanto a su creacion en
la costa sur de Colombia, fue importante que antes de establecerse en
la ciudad de Cartagena, tuvieran en cuenta muchas variables de tipo
cultural, preferencias de la gente de la costa con respecto a la de las
personas del interior del pais. Un ejemplo de ello es la dotacién, tratos,

ambientacion de la bodega entre otras cosas.

Aunque el operador logistico estd ubicado en la zona industrial de
Cartagena (Mamonal), dentro de una zona franca, la inseguridad general
de la ciudad afecta indirectamente a la compaiia, y se presenta
vulneracion del cercado de zona franca por habitantes cercanos a la

zona e invasiones que afectan a la compafiia.

Variables Politico Legales

Por el hecho de estar ubicados dentro de la zona franca, el operador
Logistico se rige de acuerdo con las normas establecidas como usuario
operador (acto de calificacidon). Aparte de ello la legalidad que rige al
operador se cumple, el registro de cadmara de comercio, declaraciones

de cambio, también la legalidad segun disposiciones de entes estatales
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como la DIAN son fundamentales para el buen desarrollo de las

operaciones.

Aspectos Internacionales

Accuracy Brain Logistics es una empresa que actua como un centro de
distribucién logistico integral, encargada de la administracién logistica
de inventarios, recibe y entrega mercancia desde y hacia cualquier parte
del mundo desde su ubicacién privilegiada en la Zona Franca La

Candelaria, ubicada en Cartagena de Indias.

AB Logistics maneja un promedio alto de despachos mensuales a
Colombia y el resto del Mundo, con una clara tendencia al alza a corto
plazo. AB Logistics realiza a diario despachos a practicamente todas las
ciudades principales de Colombia, y a destinos fuera de ella como lo
son: Panama, Costa Rica, México, Guatemala, Haiti, Republica
Dominicana, Puerto Rico, Salvador, Jamaica, Honduras, Ecuador,
Nicaragua, EUA y Venezuela. Asi mismo, todas las semanas se esta
realizando la recepcion de mercaderia de varios origenes, entre los que

se cuentan: China, India, Taiwan, EUA, Hong Kong, Corea, entre otros.

Planes y proyectos

Para el 2014 Accuracy Brain quiere mejorar radicalmente los resultados
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en temas de errores y deficiente productividad, sabe que como empresa
prestadora de servicio su motor es el talento humano, por lo cual quiere
gestionar y mejorar el clima organizacional haciendo sentir al personal
en un ambiente sano para trabajar, con ello se quiere lograr impactar y
mejorar los resultados obtenidos y que se han venido midiendo desde el
2011 a la fecha.

Indicadores Mas Importantes De Productividad

. Efectividad en alistamientos de pedidos

. Efectividad en revisiones de pedidos

. Efectividad en embalajes de pedidos

. Efectividad general de la operacién

. Tiempos promedio mensual de despacho de pedidos
. Tiempo promedio de alistamiento de pedidos

. Tiempo promedio de embalaje de pedidos

. NUmero de reclamos procedentes recibidos en el mes

Accuracy Brain como empresa prestadora de servicios sabe de la
importancia de fomentar la productividad al interior de la compaiiia,
ademas de crear ambientes agradables para trabajar enfocados en la

mejora continua.

ACCURACY BRAIN LOGISTICS, convoca mensualmente una reuniéon con
todo el personal para dales a conocer los resultados del mes
inmediatamente anterior en temas de indicadores generales e

individuales.
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Gestion de la productividad en el Operador Logistico Accuracy

Brain Logistics S.A.

Accuracy Brain logistics maneja actualmente una politica orientada a
cero errores y a la mejora continua en la operacion, con el fin de
minimizar cualquier tipo de reprocesos y cualquier falla en los controles

que lleguen a repercutir en la satisfaccién del cliente.

Cuenta con datos histéricos desde el 2011 que permiten validar el
comportamiento de la efectividad del personal y el comportamiento de
los reclamos recibidos por fallas en los controles internos, ademas
permite validar la duracién de cada proceso claves en la operacion, por

ejemplo, medir cuanto tiempo toma la separacion de un pedido.

El comportamiento de los datos muestra tendencia a la mejora pero a
ritmo desacelerado, consideramos que gestionando el clima
organizacional periddicamente el comportamiento de estos mismos
datos puede mejorar en un lapso de tiempo menor, es decir, se pueden
crear estrategias para mejorar la productividad enfocandose en la
gestidon del clima organizacional para asi obtener mejores resultados de

una manera eficaz.

Mensualmente la empresa genera cuadros de efectividad para el area
operativa como para el area administrativa, esta efectividad se mide
tomando como base el nimero de operaciones realizadas en el mes y el
numero de errores obtenidos en ese mismo mes. La formula de la

efectividad es la siguiente:
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Indicador efectividad = (Total de pedidos — No. Errores) x 100

en las operaciones Total de pedidos*

*Nota: el total de pedidos hace referencia al nimero de pedidos alistado por persona

en el mes. Lo mismo sucede con el numero de errores.

Se definid como politica que el personal que obtenga efectividad igual o
mayor al 97% acumula $50.000 mensual, los cuales son cancelados al
personal de forma semestral, es decir si la persona en todo el semestre
generd efectividades igual o superior al 97%, al corte del semestre
recibe $300.000 de bonificacién.

Con esta metodologia se observd que el personal se esfuerza por no
generar errores en las operaciones, en hacer las cosas bien en el primer
intento, para evitar reprocesos y errores. Adicionalmente, se cuenta con
una metodologia de reconocimiento de errores a través de la firma de
un “formato de novedad” lo cual concientiza al empleado de que ha
cometido una falta. Aun asi hay personas que no alcanzan esa

efectividad.

La empresa considera que efectividades iguales o mayores que el 90% y
menores que el 97% son aceptables, pero por debajo del 90% son
efectividades que entran en revision y seguimiento, donde se convoca a
la persona para detallar el porqué de sus resultados y mirar qué
herramientas se le pueden entregar, qué tipo de acompafamiento se le

debe hacer para evitar que este suceso se repita en el proximo mes.
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Resultados de efectividad mes de diciembre de 2013 Operador

Logistico Accuracy Brain Logistics S.A

A continuacidén se muestra la tabla de efectividad del area operativa en

el periodo de diciembre de 2013.

En ella se observan las diversas tareas diarias en las que una persona
puede estar asignada (alistamientos de pedidos, revisiones de pedidos,
embalajes de pedidos y actividades adicionales), vemos cémo se
totalizan los errores del mes y el total de actividades ejecutadas en el

mes, para determinar la efectividad por funcionario.

Los resultados resaltados en letras de color verde son los que para el
mes de diciembre de 2013, generaron efectividades por arriba del 97%,
los resaltados en letra de color azul son los que para el mismo mes
generaron efectividad aceptable que va entre el 90% y 96.99% vy el
resaltado en color rojo indica las personas que generaron una
efectividad por debajo del 90%, caso que se entra a analizar segun lo

descrito en parrafos anteriores.
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EFECTIVIDAD AREA OPERATIVA

ACTIVIDADES ADICIONALES
RODAMIENTOS Y ORDENES DE
ALISTAMIENTOS REVISIONES EMBALAJES RO AL e e 05
EN CANASTA
AL TOTAL DE
ERRORES EFECTIVIDA | ERROR EFECTIVI | ERRORE EFECTIVI NUMERO | cceorn | DE | ToTaLpe | TOTAL OF
FUNCIONARIO PEDIDOS D EN ESDE | PEDIDOS | DADEN | SDE | PEDIDOS | DADEN DE SeoV! | ErRROR | AcTivipa | EFECTIVE
ALISTAMIE | ALISTAD | ALISTAMIEN | REVISI | REVISAD | REVISION | EMBALA | EMBALAD | EMBALAJ | ERROR | ACTIVIDA ESEN (DESENEL | ADCN
NTO os TOS ON os ES JE os ES ES DES ELMES | MES
BARRIOS EDINSON N/A N/A 3 100,00 N/A 0 36 100,00%
BENITEZ CESAR N/A 1 100,00 8 100,00 N/A 0 36 100,00%
BRAVO DAIRO
ANDRES N/A N/A 3 100,00 48 100,00 0 51 100,00%
CABEZAS MARTIN 1 100,00 N/A N/A N/A 0 36 100,00%
DONADO DAYSURIS N/A N/A N/A 12 100,00 0 12 100,00%
LENES LARRY N/A 11 100,00 9 100,00 N/A 0 20 100,00%
NARVAEZ YORLY 6 100,00 9 100,00 4 100,00 20 100,00 0 39 100,00%
NARVAEZ VICENTE 7 100,00 N/A 8 100,00 20 100,00 0 35 100,00%
TAPIA JOSE 7 100,00 N/A 16 100,00 N/A 0 23 100,00%
VALENCIA JOSE 1 100,00 N/A N/A N/A 0 36 100,00%
VILLADIEGO JESUS 6 100,00 8 100,00 10 100,00 6 100,00 0 30 100,00%
ACEVEDO NADIR N/A N/A 11 100,00 N/A 0 11 100,00%
FLOREZ JOSE 8 100,00 5 100,00 1 15 93,33 7 100,00 1 35 97,14%
SIERRA ELKIN
ANAYA 1 14 92,86 8 100,00 1 15 93,33 12 100,00 2 49 95,92%
RIVERA ELEARDO 1 2 50,00 N/A 6 100,00 12 100,00 1 20 95,00%
JULIO OSCAR 1 2 50,00 2 100,00 3 100,00 12 100,00 1 19 94,74%
CARDONA CARLOS
MARIO 1 5 80,00 9 100,00 1 9 88,89 4 100,00 2 27 92,59%
BALLESTEROS
MARTIN 2 10 80,00 N/A 16 100,00 N/A 2 26 92,31%
SARA ARLINGTON 1 3 66,67 11 100,00 1 9 88,89 N/A 2 23 91,30%
CARABALLO MEJIA
JOSE A 1 12 91,67 N/A 1 10 90,00 N/A 2 22 90,91%
RIVERA JUAN 1 5 80,00 14 100,00 1 1 0,00 N/A 2 20 90,00%
CASTRO HUGONEL 1 2 50,00 N/A N/A N/A 1 2 50,00%

Tabla 1: Resultados de efectividad mes de diciembre de 2013 Operador Logistico Accuracy Brain Logistics S.A
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Consolidado de actividades vs errores afio 2013 area operativa

Accuracy Brain logistics S.A, también lleva un historial anual, medido de
forma mensual, del rendimiento general de sus empleados
clasificandolos de acuerdo al area donde se desempefien ya se en el
area operativa o en la administrativa, se coloca como ejemplo el
historial de operaciones vs errores del personal de area operativa en el
ano 2013.

Segun el perfil y el cargo no todos los empleados realizan todos los
procesos, esto orientado al grado de responsabilidad que requiere cada

actividad.
Este cuadro permite validar cuantas actividades realizaron los

empleados en el afio y realizar comparativos entre los resultados de

cada uno, también le es util a la compafia para la toma de decisiones.
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ALISTAMIENTOS

ESTADISTICOS POR FUNCIONARIO 2013

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC TOTALES PARA PREMIACION
FUNCIONARIO
TOTAL TOTAL EFECTIVIDAD
E/IP E|IP|E|P|E[P|E|P|E|[|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P | ERRORES | PEDIDOS ACUMULADA
SIERRA ELKIN ANAYA 1(14)1 |24 1 2911]125(1[15 25]1 |17 2010/25/0|15]|1 |14 6 234 97,44%
RIVERA ELEARDO 5 16 1 22|11 16 (3 [(15[1 |33 2113/40(5|18|1| 2 15 190 92,11%
SARA ARLINGTON 4 12 8 10(4(13|2|11[1[14[1]|26 14(1(9]|1]6[1]3 " 130 91,54%
CARDONA CARLOS MARIO |1 |15[(4 (20| 2| 8 1 5|1/ 8[1[6[1]10 10/(0[(10)/2| 9 (1] 5 13 117 88,89%
JULIO OSCAR 10213 4 (1/9]|2|11|2|5 12115 90(12{1]10]1| 2 10 112 91,07%
RIVERA JUAN 2 13(19|3| 6 4 (1/10|3 |14 4 6 4 ([2[17]1]|10(1[ 5 14 101 86,14%
NARVAEZ VICENTE 8 5|13 51|16 [1[(12[1]14 9/0/12|0(14]|0| 7 4 95 95,79%
BRAVO DAIRO ANDRES 7 7 8 711]11[2[13 M)1|7 5/0/4]/0/{3]|0]|0 4 83 95,18%
CARABALLO JOSE 2 12|20 18(2[25|1]14[1[12 6 91 93,41%
LENES LARRY 2128 |1]2 10(1/9|1[10 7 5 5/1/4/0({1]0]|0 6 63 90,48%
FLOREZ JOSE 6 9 4 4 (1]3 8 6 11|11 3/0/4/0{0]|0)|38 2 66 96,97%
NARVAEZ YORLY 1 1(11]1] 2 1 2| 4 4 5 4 (2(1M]|1]7|0] 6 8 55 85,45%
VILLADIEGO JESUS 6 8 1538 |17 (0] 6 4 50 92,00%
CASTRO MARTINEZ HUGO 0] 0 0 4 7/0/14{1]10]1| 2 2 37 94,59%
TAPIA JOSE 2| 4 4 10/(0( 4 |1]10(0]| 7 3 39 92,31%
BALLESTERO MARTIN 0]1[2[10 2 " 81,82%

Tabla 2: Consolidado de actividades vs errores afio 2013 area operativa — Aislamientos
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REVISIONES

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC TOTALES PARA PREMIACION
FUNCIONARIO
TOTAL TOTAL EFECTIVIDAD
eE|lp|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P | ERRORES | PEDIDOS | ACUMULADA

FLOREZ JOSE 16| |19] [12] [18] |26 9 13| [18] [24]0]21]|0]16 5 0 206 100,00%
NARVAEZ YORLY 6 1 2 5 1 8 9 9/0/4]0]14 9 0 78 100,00%
RIVERA JUAN 2 8 4 1 4 4 3 1 1/0/16/0]| 6 14 0 74 100,00%
SIERRA ELKIN ANAYA 8 16| |13] [11 12 8 24| [10| [17]0[24]|1]|15 8 1 166 99,40%
SARA ARLINGTON 5 17 |11 1/1]012] [10] [14 8 9 /of20]0[12] [1 1 140 99,29%
LENES LARRY 9 26| [13]| |25| [15/1]22| |30| [16] [16]1]26]|0[33| |1 2 242 99,17%
JULIO OSCAR 1] 9 7 17| |10| |10| |16 8 4]0[21]|0] 9 2 1 13 99,12%
VILLADIEGO JESUS 12| |22] [17]1]24|0]16 8 1 99 98,99%
CARDONA CARLOS MARIO 8 121/13] [19]1][12 9 13| |12]0[23]0]10 9 2 140 98,57%
RIVERA ELEARDO 3 1 8 4 3 3 1[1]3 8lo/9 0|6 0 1 59 98,31%
BRAVO DAIRO ANDRES 1] 3 14 3 (1|7 6 3 ojo[1]0]1 0 2 38 94,74%
NARVAEZ VICENTE ojofo 0 0 0 #;DIV/0!
CASTRO MARTINEZ HUGO 0lojo 0 0 0 0 #;DIV/0!
CARABALLO JOSE olojofo]o 0 0 0 #;DIV/0!
TAPIA JOSE ojofo 0 0 0 #;DIV/0!
BALLESTERO MARTIN 0 0 #;DIV/0!

0 0 #{DIV/0!

Tabla 3: Consolidado de actividades vs errores afio 2013 area operativa — Revisiones
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EMBALAJES

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC TOTALES PARA PREMIACION
FUNCIONARIO
TOTAL TOTAL EFECTIVIDAD
EIP E|P/E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P | ERRORES | PEDIDOS ACUMULADA
SIERRA ELKIN ANAYA 20 18 2011]19 21 17 19 17 271036 23[1]15 2 252 99,21%
CARDONA CARLOS MARIO |1 213 [21[1 |21 14 2811|151 |13 13 14126 1]1]9 9 206 95,63%
JULIO OSCAR 3|18[(3|16|4|14(2 |17 18 [(1[25 19 16 8 6|23 15]0] 3 19 192 90,10%
FLOREZ JOSE 151129 8 11[15 16 8 19 16 17123 2001 |11 4 197 97,97%
LENES LARRY 4 14 9 20 22 18[(1[20(1]12 17013 2010 9 2 178 98,88%
SARA ARLINGTON 32|12 102172 |14 9 1|14 12 18220 1211]9 10 150 93,33%
NARVAEZ VICENTE 6 13 5 1 15 16 11,020 140 4 0 115 100,00%
CASTRO MARTINEZ HUGO 15 16 13 14031 180]| 0 0 107 100,00%
RIVERA JUAN 2 14 5 4 10 9 7 10 6 017 1511 1 100 99,00%
RIVERA ELEARDO 5 13/1] 8 6 2 8 8 12 11/0/ 1 10/0| 6 1 100 99,00%
CARABALLO JOSE 8 18 2110/26{0(19]1 |10 1 102 99,02%
TAPIA JOSE 15 231033 171016 0 104 100,00%
NARVAEZ YORLY 6 12| 8 3 3 9 16 18 71111 710 4 3 92 96,74%
VILLADIEGO JESUS 118 15 8 3|21 21{0]10 4 83 95,18%
BRAVO DAIRO ANDRES 31119 5 8 3 3 6 6 8/0/1M|0| 8|03 1 73 98,63%
BALLESTERO MARTIN 121016 0 28 100,00%
DONADO DAISURIS 1 1 3 1 0|01 1/0]0 0 8 100,00%

Tabla 4: Consolidado de actividades vs errores afio 2013 area operativa - Embalajes
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Gestion de los errores Operador Logistico Ab Logistics S.A.

Accuracy Brain logistics S.A es consciente de que trabajando en
minimizar los errores los resultados mostrados al cliente externo seran

los mejores.

A continuacidn se muestra el nimero promedio de errores que se
generaron en los afos 2011, 2012 y 2013, este es una de las principales
preocupaciones que la compaiia tiene respecto de la operacién que
aunque se observa afios tras afio una mejoria, el porcentaje tan alto de
errores internos, genera reprocesos y por ende sobrecostos a la
operacion, este es un tema que se ha querido mejorar de manera mas
rapida y de hecho, a la fecha se hace notoria su mejoria, sin embargo,
no ha sido al ritmo esperado como se comprueba en los datos

expuestos:

En la primera tabla en el afio 2011 se generé un promedio anual, de
errores en la operacidon de casi 28, en el 2012 fue de 30 y en el 2013

mejord a 20.

Los porcentajes que representan esos errores segun el numero de
pedidos aprobados en el afio, corresponde a 17 % para el 2011,
19.50% para el 2012 y 12,83% para el 2013, donde la meta trazada
por la compaiiia para este porcentaje es del 5 %. Esto sigue
comprobando que la mejoria que se ha tenido ha sido lenta y a
este ritmo esta aun distante de alcanzar el 5% planeado por la

empresa.
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DETALLE ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013
NUMERO DE ERRORES
(ALISTAMIENTO + REVISION +

EMBALAJE) 27.8 30.3 20.25

Tabla 5: NUmero promedio de errores en los procesos claves.

Se muestran los graficos de las tablas anteriormente mencionadas.

Grafico 1: Promedio del nimero de errores

PROMEDIO NUMERO DE ERRORES
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A continuacion se muestra graficamente el historial del 2011 al 2013 de
los reclamos recibidos que han sido responsabilidad de la empresa, es

decir que no se pudieron detectar antes de llegar al cliente externo.

DETALLE ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013
NUMERO DE RECLAMO CON
RESPONSABILIDAD DE BODEGA 1.3 2.1 0.67

Tabla 6: Reclamos Recibidos por responsabilidad Del Operador Logistico Accuracy Brain

Logistics
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PROMEDIO RECLAMOS RESPONSABILIDAD BODEGA
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Grafico 2: Reclamos Afios 2011, 2012 Y 2013 (Comparativo)
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Grafico 3: Promedios anuales de recepcién de reclamos Del Operador Logistico Ab
Logistics S.A. Afios 2011, 2012 Y 2013

Como se observa la tendencia en el promedio anual de los reclamos
recibidos que son responsabilidad directa del operador logistico Accuracy
Brain Logistics, tiende a disminuir, lo cual va de la mano con la politica

de cero errores que se implemento en el mes de agosto del 2011.

El operador se ha propuesto en el 2014 tener mejores resultados que en
el 2013, enfocados en la mejora continua, por lo cual consideramos que
con las mediciones de clima laboral y la aplicacién de direccionamientos

estratégicos orientados a gestionar dicho clima la compafiia podra
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obtener los mejores resultados que busca en periodos mas cortos de

tiempo.

Efectividad en controles implementados

La efectividad en los controles implementados del 2011 al 2013, estd
ligada al total de reclamos recibidos por el operador logistico y que han
sido su responsabilidad directa, es decir errores que pasan todos los

filtros y que llegan al cliente externo.

DETALLE ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013

EFECTIVIDAD DE LOS
CONTROLES EN LOS
PROCEDIMIENTOS 98.7 97.0 99.12

Tabla 7: Efectividad de los controles en los procedimientos.

PROMEDIO EFECTIVIDAD DE CONTROLES IMPLEMENTADOS
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Grafico 4. Promedio efectividad de controles implementados
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Para el 2011 se llegd a una efectividad en los controles implementados
del 98.7%, para el 2012 se llegd a una efectividad en dichos controles
del 97% vy para el 2013 se generd un mejor resultado llegando al
99.12%. La meta trazada por la compaiia es el 100 %, ya que esto
significa que las solicitudes y pedidos del cliente recibié se realizaron

con Cero errores.
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3. MARCO TEORICO

3.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

Desde afios atras, inclusive desde hace mas de un siglo, se ha
escuchado hablar sobre el clima en las organizaciones. Uno de los
primeros autores en interesarse en el estudio de la conducta fue el
aleman Kurt Lewin, quien se enfocd siempre en mejorar la condicion
social del hombre, y trabajé enfocado en las minorias y la democracia.
Lewin manifestaba que por la forma en que se comporta una persona
podemos saber qué es lo que hay presente en su espacio vital, o sea

como afecta su conducta el ambiente.

De acuerdo con Brunet, el concepto de clima organizacional fue
introducido por primera vez en la psicologia industrial, por Germman, en
el afio de 1960. Denison menciona que la expresion de clima
organizacional también se encuentra en las investigaciones realizadas
por, Halpin y Croft, Litwin y Stringer, Tiagiuri y Litwin, Likert, Campbell,

Dunnette, Lawler y Weick.?

El clima organizacional se puede definir de la siguiente manera: “El
clima organizacional es el conjunto de propiedades del entorno laboral
que los empleados perciben directa o indirectamente, y que se
constituye en una importante fuerza para influir en su comportamiento y

desempefio”.?

' NAVARRO, Rubén y GARCIA, Arturo. Clima y compromiso organizacional. Edicién
electrdnica gratuita. 2007. Internet: www.eumed.net/libros/2007c/340/

2 BLANDON, Dora y PATINO, Isabel. Abordaje de la motivacién de las personas que
trabajan en organizaciones de servicio social. Trabajo de grado especializacién en
Gerencia Social. Medellin. Universidad de Antioquia Facultad de Ciencias Econdmicas.
Departamento de Administracién de Empresas, 2000. 17p.

42



El clima organizacional puede ser un potenciador o un obstaculo para el
buen desempeio de la organizacion. Puede ser un factor de distincion e
influencia en el comportamiento de quienes la integran, en suma es la
expresion personal de la percepcion que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacién a la que pertenecen, lo que incide

directamente en el desempefio de la organizacién.’

El clima laboral es una variable que tiene en cuenta por una parte la
estructura organizacional, los procesos, metas y objetivos de la empresa
y por la otra las actitudes, comportamientos y desempefo en el trabajo
de sus colaboradores. Se construye a partir de la consideraciéon de
variables externas como las macroecondmicas, sociales, del sector
industrial y variables internas, como las estructurales, comerciales,

individuales y psicosociales.

Importancia del clima laboral en las organizaciones

Hoy por hoy, el concepto del clima organizacional ha cobrado gran
importancia, debido a que a través de su gestidon se puede incidir en el
mejoramiento de las organizaciones. Sin embargo, muchas empresas no
llevan a cabo la medicion de dicho clima laboral, bien sea porque no
cuentan con el personal calificado o porque no disponen de los recursos
para contratar asesorias externas.

Es preciso que las organizaciones se orienten a medir su clima laboral y

> MARCHANT, Loreto (ed.) Actualizaciones para el Management y el Desarrollo
Organizacional. 2007. 140p. Edicién electronica gratuita. Internet:
www.eumed.net/libros/2007a/223/
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a gestionarlo, debido a que al interior de las compafiias se pueden estar
generando ambientes que perjudican la productividad y eficiencia de las
mismas. Es aqui donde el clima organizacional cobra su poder, dado que
a través de su gestion es posible promover la motivacion, el
compromiso, la creatividad y un mejor desempefo de las personas y los
equipos de trabajo, convirtiéndose asi en una herramienta estratégica
fundamental para el desarrollo organizacional en la empresa

contemporanea.

Segun Marchant, “mientras mas satisfactoria sea la percepcidon que las
personas tienen del clima laboral en su empresa, mayor sera el
porcentaje de comportamientos funcionales que ellos manifiesten hacia
la organizacién. Y mientras menos satisfactorio sea el clima, el
porcentaje de comportamientos funcionales hacia la empresa es

menor”.

Todo esfuerzo que realice la compafiia por mejorar ciertas condiciones
del clima organizacional debe retroalimentarse con la percepcién que las
personas tienen de dichos esfuerzos. Estas mejoras, mientras sean
percibidas como tales, constituyen el antecedente para que los
colaboradores aumenten la proporcion de su comportamiento laboral

encaminados al alcance de los objetivos organizacionales.

Dimensiones del clima organizacional

Silva Vasquez, quien plantea el estudio del clima organizacional desde

4+ Op. Cit p.135
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dimensiones identifica los siguientes aspectos comunes”:

Una

Autonomia individual: hace referencia a la responsabilidad vy

libertad que tienen las personas para desempefarse en su cargo.

Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefnado: se
refiere a como los directivos fijan los objetivos, politicas vy

procedimientos y las estrategias de comunicacién utilizadas.

Orientacién hacia la recompensa: incluye comportamientos que el
personal desarrolla con el fin de orientar sus actividades hacia la
consecucion de los objetivos y metas, que les permitan alcanzar

una satisfaccién o una recompensa.

Consideracién, entusiasmo y apoyo: el personal que desempeia
cargos de direccién debe manifestar apoyo y consideracidon a sus
colaboradores, permitiendo esto que se estimule el entusiasmo de

los empleados.

Orientacion hacia el desarrollo y la promocion en el trabajo: hace
referencia a la importancia de conformar equipos de trabajo y a la
calidad de las relaciones interpersonales. Incluye aspectos como el

respeto, la tolerancia y el manejo de conflictos.

forma de medir el clima organizacional considerando sus

dimensiones es a través de la identificacion de variables. A partir de

ellas, pueden disefarse preguntas que agrupadas en un cuestionario,

s MENDEZ, Carlos. Clima organizacional en Colombia: EI IMCOC, un método de analisis
para su intervencion. Universidad del Rosario. 2006. P.37-39.
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permiten medir cdmo han sido percibidas las distintas variables.

Algunas de las variables que pueden incluirse dentro del analisis son las
siguientes: Control o supervision en el trabajo, oportunidad de
desarrollo, motivacién, compromiso y confianza en la organizacién,
trabajo en equipo, recompensas como resultado del esfuerzo,
conocimiento de la estructura organizacional por parte de los
colaboradores, estabilidad laboral, cumplimiento de funciones, relaciones
interpersonales, beneficios, libertad en la toma de decisiones, imagen de
la organizacidén por parte de sus miembros, trabajo orientado hacia la
consecucion de los objetivos corporativos y personales y el manejo y

comunicacion de la informacion.

Es indispensable que las organizaciones cuenten con mecanismos de
medicidn periddica de su clima organizacional, a través de los cuales se
pueda conocer la calidad del clima de la empresa y para lograr los

resultados que la compafiia espera.®

El lograr una calificacion para el clima organizacional en la empresa,
permite conocer si las practicas y acciones de los directivos tienen una
percepcidon positiva o negativa en los colaboradores, si éstos se
consideran a si mismos como espectadores apaticos o como parte activa

de los procesos organizacionales.

Finalmente, los resultados obtenidos en la medicion del clima

¢ GROSS, Manuel. Los 9 factores que determinan el clima organizacional segun Litwin y
Stinger. Internet:
http://manuelgross.bligoo.com/20121223-los-9-factores-que-determinan-el-clima-org
anizacional-segun-litwin-y-stinger
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organizacional, una vez sean analizados y ponderados, deben conducir a
un plan de accion que tienda a corregir las situaciones consideradas
problemas o que pudieran ser en posibles causantes de malestar

emocional y comportamental en los trabajadores.

3.2. PRODUCTIVIDAD LABORAL

La productividad de cualquier factor, se refiere a la relacion entre el
valor de lo producido y la cantidad de insumos empleados en esa
produccién. Segun McConnell, “en el caso de la productividad del
trabajo, es la relacion entre la produccion y el volumen del factor de

trabajo empleado”. ’

Usualmente se le asocia con eficiencia. Sin embargo, los desarrollos mas
recientes indican que no siempre es posible producir mas al menor
costo, sin comprometer el tema de la calidad de lo producido, y al hacer
esto, se involucra también el tema de calidad del empleo. Por tanto, los
conceptos mas modernos de productividad indican que no solo se trata

de producir mas, sino de producir mejor.

Otra confusién usual, se genera con los conceptos de productividad del
trabajo y rendimiento fisico del trabajador o intensidad del esfuerzo
fisico (u otros indicadores fisicos de productividad utilizados a nivel de

empresa).

" CHACALTANA, Juan y YAMADA, Gustavo. Calidad del empleo y productividad laboral
en el Perd. Universidad del Pacifico. Centro de Estudios para el Desarrollo y la
Participacion. Departamento de Investigacion. 2009. 40p.
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Segun Banting, Sharpe y St-Hilaire, existen diferencias notables ya que:
“la productividad del trabajo refleja la influencia de todos los factores
que afectan la productividad, incluyendo la acumulacién de capital,
cambio técnico y la organizacién de la produccién. Mientras que la
intensidad del esfuerzo laboral, que obviamente afecta la productividad
del trabajo, es generalmente menos importante que la cantidad de
capital que tiene el trabajador para trabajar o el nivel de tecnologia
productiva que utiliza”®. Asi, no se puede hablar que un trabajador es
“mas o menos productivo” sino de que ese nivel de productividad
depende tanto de su esfuerzo, como de las condiciones bajo las cuales

realiza su actividad.

Importancia de gestionar el rendimiento de los colaboradores

La gestién del rendimiento es un proceso de continua comunicacién
entre un empleado y el directivo y que busca determinar las
expectativas que se tienen respecto de las funciones esenciales que
desempena el empleado y como éstas contribuyen al logro de los
objetivos de la empresa, cdmo se medira el rendimiento en el trabajo,
qué obstaculos pueden generar dificultades en el rendimiento y codmo se
puede trabajar de mutuo acuerdo entre el empleado y el directivo para
mejorar el rendimiento del empleado.®

Las organizaciones deben interesarse en gestionar el rendimiento de sus
trabajadores porque la comunicacion entre el director y sus empleados

es fundamental para incrementar la productividad, mejorar |la

8 Op. Cit 40p.
° BACA, Robert. Cémo mejorar el rendimiento: técnicas para aumentar la
productividad. Profit Editorial, 2009.
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motivacién y facilitar la coordinacién de las actividades y tareas en

concordancia con los objetivos corporativos.

Algunos directivos sélo se centran en la evaluacion del rendimiento en
vez de la planificacidon, y en la comunicacién unilateral donde el director
da instrucciones al empleado, en lugar de centrarse en el didlogo;
prefiere centrarse en hallar culpables en lugar de resolver las
dificultades, actitudes que para nada contribuyen con el incremento de
la productividad laboral, que a la larga es lo que direcciona al personal

hacia la consecucion de las metas organizacionales.

Para que funcione la gestion del rendimiento laboral, es necesario que se
rompan con las tipicas exclusiones de directivos hacia empleados. Debe
tenerse presente que la gestion del rendimiento no es una forma de
amenazar ni elogiar a los empleados para que sean productivos,
tampoco es un método para culpar a los colaboradores; mas bien se
trata de un conjunto de herramientas que bien utilizadas puede mejorar
el resultado de cada miembro de la empresa. Es indispensable que cada
integrante de la organizacion se comprometa con la idea de que su
funcidn principal es construir el éxito de la compafia en el presente y en

el futuro.

Pero para construir el éxito de la compafia, es necesario que cada
miembro de la organizacién conozca cudles son los objetivos de la
empresa, para que los empleados sepan qué es lo que van a conseguir.
Los trabajadores necesitan saber qué se espera de ellos, cudles son las
prioridades por atender de acuerdo con las responsabilidades asignadas

a cada uno de ellos.

49



Si los empleados cuentan con esta informacion, podran tomar decisiones
de forma independiente y solucionar las eventualidades del dia a dia y
por ende realizar correcciones a tiempo. Al tener claros los objetivos,
resulta mas facil su mediciéon y alcance en el tiempo. Hay que tener
presente que para que esta independencia pueda darse, los directivos y
colaboradores deben participar en la formulaciéon de los objetivos y

también debe existir una retroalimentacion.

Para determinar y fijar los objetivos se debe estar dispuesto a cambiar
los objetivos cuando sea necesario, concentrarse en el entendimiento
mutuo y la practicidad al dar importancia a aquellos objetivos que lo

merezcan.

Una de las formas mas utilizadas para promover la productividad del
personal es a través de incentivos y recompensas. Los incentivos
consisten en establecer con anterioridad los posibles beneficios que se
pueden obtener si los objetivos son alcanzados, mientras que las

recompensas no se anuncian con anterioridad.

En repetidas ocasiones se cree que los mejores incentivos son de tipo
econdmico y cuantioso, pero otras actividades como una cena, un
reconocimiento publico, una promocién al interior de la organizacion
pueden generar tanto o mayor impacto que los incentivos de tipo
economico; algunas veces resulta contraproducente otorgar incentivos
economicos demasiado altos porque puede llevar a que los empleados
compitan entre si para obtener mayores beneficios y las relaciones

interpersonales se tornarian tensas.
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Es recomendable que los incentivos se vinculen tanto al éxito personal
como al éxito de la empresa o area, esto es, que el empleado se
beneficie cuando su area o departamento alcance las metas propuestas

y asi se promueve un sentir comun de que todos trabajaron en equipo.

Finalmente, si se busca mejorar la productividad Ilaboral, la
comunicacién juega un papel importante. Pueden emplearse formularios
o tests para conocer cuadl es la opinion de los colaboradores respecto de
la productividad que ellos perciben, pero resulta mucho mejor conversar
personalmente acerca de lo que fue la productividad en el pasado y de

lo que se espera lograr en el futuro.

3.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico es el proceso a través del cual, la
administracion formula, ejecuta y evalla las acciones que permitirdn a

la organizacion lograr sus objetivos de largo plazo.

Los componentes mas relevantes del proceso son:

1. Definir la Misién del negocio y la Vision y los Valores
« La misién responde a la pregunta éa qué se dedica el negocio?
« La visién responde a la pregunta équé queremos llegar a ser?
 Los valores establecen el clima organizacional y determinan la

direccion de la compaiiia.
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2. Analizar el entorno competitivo

Se deben considerar todas las variables internas y externas, los precios,
las dareas geograficas y los principales competidores, asi como los

posibles aliados para el fortalecimiento de las estrategias competitivas.

3. Establecer las Estrategias

En el establecimiento de las estrategias se tiene en cuenta la intensidn
competitiva que consiste en el compromiso de ganar en el ambiente
competitivo. Son ejemplos de intenciones competitiva el ser la empresa
numero uno dentro de los operadores logisticos o la mas eficiente a

nivel de la Costa Caribe Colombiana.

4. Formular los Objetivos Estratégicos a largo Plazo

Los objetivos son considerados como los fines importantes hacia los que
se dirigen las actividades organizacionales e individuales. La intencién
estratégica es el compromiso de ganar en el ambiente competitivo®. La
intencién estratégica requiere esfuerzo y compromiso personal. La
declaracion de intencidén se conserva a lo largo del tiempo y se enfoca en

la esencia de ganar.!

10 KOONTS, Harold; WEIHRICH, Heinz y CANNICE, Mark. Administracion Una
perspectiva global y empresarial. McGrawHill Ed. 2012. 133p.
1 Ibid., 113p.
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1. POBLACION Y METODOLOGIA PROPUESTA

El tipo de investigacibn que nos ocupa para proponer un
direccionamiento  estratégico que permita mejorar el clima
organizacional, es de tipo cualitativa, la cual nos permitié llegar a
conocer las caracteristicas de la compania, ademas de las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes del personal a través de la
descripcidn exacta de las actividades y procesos que se llevan a cabo.
Adicionalmente, nos permitié profundizar en los resultados de la
productividad obtenida y determinar de qué forma esta influyendo el

clima organizacional en los resultados.

Se utilizé la observacién directa del comportamiento del personal, donde
se captaron datos tal y como suceden en el ambiente laboral, para
estudiar las variables del ambiente fisico, estructurales y propias del

comportamiento de los miembros de la organizacion.

También se emplearon encuestas de seleccion multiple con respuestas
cerradas, a fin de mantener oculta la identidad del empleado
encuestado. La poblacion esta dividida entre personal administrativo y

personal operativo para un total de 32 empleados.
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4.2. PROCESAMIENTO DE DATOS Y RESULTADOS

La encuesta aplicada fue elaborada por las autoras teniendo en cuenta
modelos de encuestas aplicadas a otras entidades del mismo sector. Fue
estructurada por variables y preguntas relacionadas con cada variable,
las cuales fueron valoradas de 1 a 5 por cada participante de la
encuesta, las autoras dieron un valor porcentual a cada rango de
puntuacién y determinaron que todo valor por debajo del 80% debia
analizarse para recomendar opciones de mejora. Cabe anotar que las
identidades de las personas se mantuvieron ocultas al momento del

analisis.

A continuacién se relaciona la encuesta original:

ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA LABORAL
EMPRESA: ACCURACY BRAIN LOGISTIC

) FECHA DE APLICACION:
AREA A LA QUE PERTENEZCO:

EDAD SEXO
NIVEL ESCOLARIDAD

Le invitamos a diligenciar la encuesta de clima organizacional. Sus
comentarios nos permiten mejorar.

En escala del 1 al 5, favor seleccione el nUmero que mejor represente el
grado en el que estd de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La
tabla que se muestra a continuacién, presenta el significado de la escala
mencionada.

REGULAR | ACEPTABLE gs{8]=a\[e]
2 3 4
51-70% 71-80% 81-90%
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COMUNICACION

No

Pregunta

Estoy oportunamente comunicado sobre los objetivos,

1 | cambios, logros, y/o actividades relacionadas con 1(2|3(4]|5
logistica.
En la Empresa se fomenta la comunicacién interna a
2 |través de medios formales, como e-mail, cartas, 112(3|4/|5
memorandos.
3 Considero que los medlos de comunicaciéon de la 1121314ls
Empresa son efectivos.
Recibo retroalimentacidén clara por parte de mi jefe
4 . . 112345
acerca del trabajo realizado.
5 Mi jefe y cjemas superiores escuchan mis ideas y 112131als
comentarios.
6 La comunicacion con mis companeros de trabajo es 11213]als
buena.
Se me dio a conocer apropiadamente las
7 | responsabilidades y actividades a desarrollar en mi 112(3|4/|5
puesto.
NECESIDADES Y MOTIVACION
No Pregunta
8 El puesto que ocupo contribuye a tener una autoestima 1121314als
elevada.
9 Mi trabajo me permite conocer y fomentar amistad con 11213]als
mis companeros.
10| Mi puesto de trabajo contribuye con mi auto realizacién. |1 |2 |3 |4 |5
11 | Me siento motivado(a) a permanecer en la empresa. 1(2|3(4]|5
12 | Los objetivos de mi trabajo estan claramente definidos. | 1 |2 |3 |4 |5
13 Mi trabajo me permite alcanzar mis objetivos 112131als
personales.
14 Mis objetivos personales contribuyen con los objetivos 11213]als
de la Empresa.
INTEGRACION Y COLABORACION
No Pregunta
15 | Estoy plenamente integrado en mi trabajo. 1(2|3(4]|5
16 | Me siento orgulloso de pertenecer a la empresa. 112(3|4/|5
17 En mi area de trabajo se manejan adecuadamente los 112131als
problemas que se presentan.
18 ConS|_dero que en mi area de trabajo se fomenta el 11213als
trabajo en equipo.
19 Cuando tengo problemas con mi trabajo, puedo contar 11213]als

con mis companeros.
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20 | Me llevo bien con mis companeros de trabajo. 112|345
Considero a mis companeros de trabajo como mis

21 amigos. 1123 5

INNOVACION Y CAMBIO

No Pregunta

22 Tengo oportunldaqles para hacer cosas distintas o 11213]als
innovadoras en mi trabajo.

23 | Mi trabajo me permite desarrollar nuevas habilidades. 1/2|3(4]|5

24 | Me adapto rapidamente a los cambios. 1(2|3(4]|5
Considero que la mayoria de los cambios impactan

25 s 112(3]4]|5
positivamente a la empresa y a su personal.

PRODUCTIVIDAD, CALIDAD Y RESULTADOS
No Pregunta

26 En mi trabajo me orientan hacia la obtencién de 1121314ls
resultados.
Las personas que trabajan conmigo poseen

27 | conocimientos y habilidades para satisfacer las 112(3|4]|5
necesidades de los clientes.

SATISFACCION LABORAL
No Pregunta

Trabajar en el sector de la logistica genera un
sentimiento de autosatisfaccion.

29 | Me siento orgulloso(a) del trabajo que desempefio.

30| Me siento valorado(a) y respetado(a) en mi trabajo.

31| Siento que mi trabajo esta suficientemente reconocido.
32 | Es satisfactoria la relacidon con mi(s) jefe(s).

28

I
NININ|IN] N
wWlwwlwl w
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Para responder la encuesta en la siguiente parte (liderazgo) se aplican las 10
preguntas a cada uno de los jefes con los que usted tiene contacto, si no aplica
favor no diligenciar.

LIDERAZGO (Califique a (los) jefe (s) en caso de contar con uno (ellos)
CARGO: COORDINADOR DE BODEGA

NOMBRE: COORDINADOR DE BODEGA 3

Pregunta

No
| 33| Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir. |1 [2[3 ][4 |5 |
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34

Puedo hablar libremente con mi jefe cuando estoy en
desacuerdo con él o ella.

35

Mi jefe me trata con amabilidad.

36

Mi jefe esta al corriente de las actividades que
desarrollo.

37

Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
oportunamente e informa de manera adecuada.

38

Cuando logro un buen resultado o hago algo
sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi
aportacion.

39

Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca
de nuevas ideas que incrementen mi efectividad.

40

El estilo de direccidon de mi jefe me influye
positivamente.

41

Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas
con su personal.

42

Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con
nosotros.

CARGO: COORDINADOR DE BODEGA
NOMBRE: COORDINADOR DE BODEGA 1

No

Pregunta

33

Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir.

34

Puedo hablar libremente con mi jefe cuando estoy en
desacuerdo con él o ella.

35

Mi jefe me trata con amabilidad.

36

Mi jefe estd al corriente de las actividades que
desarrollo.

|| P e
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37

Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
oportunamente e informa de manera adecuada.

38

Cuando logro un buen resultado o hago algo
sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi
aportacion.

39

Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca
de nuevas ideas gue incrementen mi efectividad.

40

El estilo de direccién de mi jefe me influye
positivamente.

41

Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas
con su personal.

42

Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con
nosotros.
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CARGO: COORDINADOR DE BODEGA
NOMBRE: COORDINADOR DE BODEGA 2

No

Pregunta

33

Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir.

34

Puedo hablar libremente con mi jefe cuando estoy en
desacuerdo con él o ella.

35

Mi jefe me trata con amabilidad.

36

Mi jefe esta al corriente de las actividades que
desarrollo.

R (= R =

N (N N[N
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37

Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
oportunamente e informa de manera adecuada.

38

Cuando logro un buen resultado o hago algo
sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi
aportacion.

39

Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca
de nuevas ideas que incrementen mi efectividad.

40

El estilo de direccidn de mi jefe me influye
positivamente.

41

Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas
con su personal.

42

Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con
nosotros.

CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES
NOMBRE: COORDINADOR DE OPERACIONES 1

No

Pregunta

33

Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengo que decir.

34

Puedo hablar libremente con mi jefe cuando estoy en
desacuerdo con él o ella.

35

Mi jefe me trata con amabilidad.

36

Mi jefe esta al corriente de las actividades que
desarrollo.

R (= R =

N (N N[N
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37

Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
oportunamente e informa de manera adecuada.

38

Cuando logro un buen resultado o hago algo
sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi
aportacion.

39

Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca
de nuevas ideas que incrementen mi efectividad.

40

El estilo de direccién de mi jefe me influye
positivamente.

41

Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas
con su personal.
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Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con

42 nosotros. 11231415
CARGO: JEFE DE CONTROL INTERNO
NOMBRE: JEFE UNO
No Pregunta
33| Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengoquedecir. | 1 |2 |3 |4 |5
34 Puedo hablar I|br/emente con mi jefe cuando estoy en 1121314als
desacuerdo con él o ella.
35| Mi jefe me trata con amabilidad. 1/2[3(4]|5
Mi jefe esta al corriente de las actividades que
36 desarrollo. 11237475
Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
37 . 1/2[3(4]|5
oportunamente e informa de manera adecuada.
Cuando logro un buen resultado o hago algo
38 | sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi 112345
aportacion.
39 Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca 1121314als
de nuevas ideas que incrementen mi efectividad.
40 El e_splo de direccidon de mi jefe me influye 11213als
positivamente.
a1 Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas 11213als
con su personal.
a2 Mi jefe esta comprometido con su trabajo y con 112131als
nosotros.
CARGO: JEFE DE OPERACIONES
NOMBRE: JEFE DOS
No Pregunta
33| Mi jefe se interesa por escuchar lo que tengoquedecir. |1 |2 (3|4 |5
34 Puedo hablar I|br,emente con mi jefe cuando estoy en 11213als
desacuerdo con él o ella.
35 | Mi jefe me trata con amabilidad. 112345
Mi jefe estd al corriente de las actividades que
36 desarrollo. 11231475
Cuando llego a cometer algun error, mi jefe lo detecta
37 , 1/2[3(4]|5
oportunamente e informa de manera adecuada.
Cuando logro un buen resultado o hago algo
38 | sobresaliente en mi trabajo, mi jefe reconoce mi 12345

aportacion.
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Frecuentemente reviso con mi jefe mi trabajo en busca

39 de nuevas ideas que incrementen mi efectividad. 3

40 El estilo de direccién de mi jefe me influye 5
positivamente.

a1 Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas 5
con su personal.

42 Mi jefe estd comprometido con su trabajo y con 5

nosotros.

COMENTARIOQOS:

Por favor escriba tres (3) valores que considera representan a la empresa:

iMuchas gracias por tu participacion!
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4.2.1 Analisis de datos de encuesta para medir el clima laboral
en la empresa accuracy brain logistics s.a

ANALISIS DEMOGRAFICO DEL PERSONAL

Sexo: Dentro de la poblacion encuestada se encuentran 29 hombres
(91%) y 3 (9%) mujeres, distribuidos en las diferentes areas de la
compafia. Debido a la razén de ser de la empresa, el género masculino

es el mas comun en la compafia.

DATOS DE LA POBLACION- SEXO

91%; 29

N
9]

]
o

9%; 3

MASCULINO FEMENINO

Sexo

Nimero de personas
T
o w

v

o

Grafico 5. Datos de la poblacién - Sexo

Edad: Las edades estan en el rango de 20 a 60 anos, el rango con
mayor edad es el de 20 a 30 anos con 17 personas (53.1%), sigue el
rango entre 31 y 40 ahos con 13 personas (40.6%), y los rangos de 41
a 50 (3.1%) y de 51 a 60 (3.1%) con una persona cada uno. Vemos que

la mayoria de la poblacion esta distribuida entre los 20 a 40 afios.
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DATOS DE LA POBLACION - EDAD

= NUMERO DE PERSONAS

20-30 31-40 41-50 51-60

Grafico 6. Datos de la poblaciéon - Edad

Escolaridad: El nivel de escolaridad que prima en la poblacion
encuestada es el nivel Técnico con 19 personas (59.4%), seguido del
nivel bachiller (25%) con 8 personas, tecnélogo con 4 personas (12.5%)
y profesional con 1 persona (3.1%). Se observa que la mayor parte de
los empleados tiene una formaciéon entre bachiller y técnico con el
84,4%.
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DATOS DE LA POBLACION - ESCOLARIDAD

59,4%; 19

12,5%;4
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Nivel de escolaridad

Grafico 7. Datos de la poblacién - Escolaridad

Area: Las areas dentro de la compafifa se dividen en administrativa y

operativa, con 8 (25%) y 24 (75%) personas respectivamente.

10

Numero de personas

9]

DATOS DE LA POBLACION - AREA

ADMINISTRATIVA OPERATIVA

Area de trabajo

Gréfico 8. Datos de la poblacién - Area
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Cargos: Los cargos que estan dentro de la poblacion encuestada son:
aprendices, auxiliares, conductores, coordinadores, montacarguistas,
recepcion. El mayor niumero de personas lo tiene el cargo de auxiliar
de bodega con 8 personas (25%), seguido de los auxiliares operativos

con 5 (16%) y los coordinadores de linea con 5 personas (16%).

DATOS DE LA POBLACION - CARGOS
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Grafico 9. Datos de la poblacién - Cargos
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ANALISIS DE LAS VARIABLES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

COMUNICACION

CLARIDAD EN LA ASIGNACION DE 28%
RESPONSABILIDADES

COMUNICACION ENTRE
COMPANEROS

PARTICIPACION

91%

RETROALIMENTACION
EFECTIVIDAD DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION

USO DE MEDIOS FORMALES

OPORTUNIDAD

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00%

Grafico 10. Comunicacién

A pesar de que esta variable obtuvo un porcentaje superior al 80% en la
mayoria de sus indicadores; presenté dos de ellos por debajo de este
rango: la efectividad de los medios de comunicacién y el uso de medios
formales de comunicacién.

Sabemos que actualmente la compafiia publica en una cartelera visible
los resultados del rendimiento de sus empleados de manera general, sin
embargo, se propone ademas utilizar este periddico mural para la
publicacion de informacion de interés general para los empleados,
citacién de reuniones, asi como continuar con el uso de memorandos
escritos y correos electronicos. Ademas, es importante que se invite al
personal a leer la cartelera y abrirles el espacio para colocar reflexiones
de interés general que busquen enriquecer el trabajo dentro de la
organizacion, todo esto previo a revision de documentos y autorizacion

del lider del area.

65



NECESIDADES Y MOTIVACION

CONTRIBUCION PERSONAL CON LOS OBJETIVOS DE
LA EMPRESA

LOGRO DE OBIETIVOS PERSONALES
OBIJETIVOS DEL PUESTO BIEN DEFINIDOS
MOTVACION A LA PERMANENCIA
CONTRIBUCION A LA AUTOREALIZACION
90%

AMISTAD ENTRE COMPARNERQS

CONTRIBUCION A LA AUTOESTIMA

74,00%76,00% 78,00% 80,00% 82,00% &4,00% 86,00% 88,00%90,00%

Grafico 11. Necesidades y motivacion

El atributo que mayor puntuacion obtuvo corresponde a la “Amistad
entre compafieros” (90%), mientras que el que menor calificacion
obtuvo por parte del personal fue el “logro de objetivos personales”
(79%).

Se recomienda que la empresa siga engranando la consecucion de los
objetivos generales de la compafia con los logros de los objetivos
personales de los empleados. Seria importante que la empresa
considere dar aportes en temas educativos al personal, ya que con ellos,
el personal se sentird motivado a sequir estudiando, preparandose y por
ende tendrd mas posibilidades de cumplir sus objetivos, también es
importante que las personas sientan que pueden avanzar dentro de la
empresa, que las posibilidades de ascensos estan abiertas para ellos,

sea en su misma area o en otra. Con esto el personal se verd motivado
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y sentird que esta creciendo dentro de la organizacién, cumpliendo asi

sus metas y objetivos personales.

INTEGRACION Y COLABORACION

AMISTAD ENTRE COMPARNEROS DE TRABAJO
BUENA RELACION ENTRE COMPARNEROS 96%
APOYO MUTUO

FOMENTO DE TRABAJO EN EQUIPO
MANEJO ADECUADO DE CONFLICTOS

ORGULLO POR PERTENECER A LA EMPRESA

INTEGRACION ENTRE EL EQUIPO DE TRABAJO

75,00% 80,00% 85,00% 90,00% 95,00% 100,00%

Grafico 12. Integracién y motivacion

En la variable integracién y motivacidon, todos los porcentajes
estuvieron por encima del 80%, el porcentaje mas representativo lo
generd el atributo “buena relacidon entre compafieros”, con un 96% de
percepcion positiva, seguido de “trabajo en equipo” y “apoyo mutuo”
con 94%, por lo cual puede decirse que se cuenta con un grupo
compacto e interrelacionado, con buenas relaciones y con apoyo

constante en la realizacidon de las actividades.

Es importante mantener esta variable en este rango tan favorable ya
que unas malas relaciones entre el equipo de trabajo repercuten en los
resultados e incrementan fallas en otras variables como la comunicacion
y la productividad. Se puede seguir fomentando el trabajo en equipo,
con charlas motivacionales y con capacitaciones sobre trabajo en equipo

y resolucion de conflictos.
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INNOVACION Y CAMBIO

92,00%
90,00%
88,00%
86,00%
84,00%
82,00%
80,00%
78,00%
76,00%
74,00%

OPORTUNIDAD DESARROLLODE ADAPTACION IMPACTO
DE INNOWVACION NUEWVAS RAPIDA A POSITIVO DE
HABILIDADES CAMBIOS CAMBIOS

Griafico 13. Innovacién y cambio

Los resultados en la variable innovacién y cambio fueron favorables. En
la recopilacion de la informacion se conocid que la organizacion inicidé
operaciones en el 2010, en el 2011 logrd certificarse en un sistema de
Gestion y por ende tuvo que adaptarse a cambios favorables orientados
en procedimientos e indicadores. Ademas, constantemente realizan
reuniones con el personal en busca de la mejora en los procedimientos,

orientandolos siempre a la reduccién de tiempos y trabajos innecesarios.

El atributo con mayor porcentaje fue el de adaptacién rapida a cambios
(92%), seguido de desarrollo de nuevas habilidades (85%). La busca
de la mejora continua es un proceso constante que no termina, por ende
es importante para mantener este nivel, que la empresa no deje de
generar los espacios donde la gente pueda participar dentro de la

organizacion, tales como comités, reuniones por areas entre otros.
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PRODUCTIVIDAD

90%

90,00%
89,80%
89,60%
89,40%
89,20%
89,00%
88,80%
88,60%
88,40%
88,20%
88,00%

89%

ORIENTACION A LA HABILIDADES Y
OBTENCION DE RESULTADOS CONOCIMIENTOS ADECUADOS
DEL PERSONAL

Grafico 14. Productividad

El personal tiene una conciencia clara de que la productividad, esta
orientado a la obtencidén de resultados, esto puede evidenciarse gracias
la calificacion obtenida en el atributo “orientacion a la obtencion de
resultados” con un 90%, ademas hay un sentir general de que el
personal cuenta con las habilidades y conocimientos adecuados para

cumplir las labores propias de la operacion.
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SATISFACCION LABORAL

SATISFACCION EN LAS RELACIONES CON JEFES

RECONOCIMIENTO LABORAL

APRECIO Y VALORACION POR PARTE DE LA
COMPANIA

ORGULLO DEL TRABAJO QUE SE REALIZA 94%

AUTOSATISFACCION EN EL SECTOR LOGISTICO 92%

70,00% 75,00% 80,00% 85,00% 90,00% 95,00%

Grafico 15. Satisfaccion laboral

En cuanto a la satisfaccion laboral, vemos que el atributo con porcentaje
mas relevante fue “orgullo del trabajo que se realiza” con un 94%,
seguido de “autosatisfaccion en el sector logistico” 92%; el porcentaje
mas bajo obtenido en esta variable fue el de “reconocimiento laboral”
79%.

Para efectos del reconocimiento es importante motivar al personal
resaltando sus buenos aportes y buenos resultados en los periodos ya
sea semanal, mensual o anual, segun lo considere la compaifia. Las
reuniones en grupos son buenos escenarios para reconocer estos
aspectos positivos del personal; los eventos negativos tendran otro

escenario y una manera prudente de socializar si amerita el caso.
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LIDERAZGO

SATISFACCION LABORAL 81,25%

COMPROMISO CON SU TRABAJO Y CON SU PERSONAL 84,42%
FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS '78,95%
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION '78,42 (]

GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD | 77,45%

RECONOCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A CARGO 80,86%

RETROALIMENTACION 80,87%

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A CARGO 83,78%
TRATO AMABLE 84,64%
ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS 1,87%

CAPACIDAD DE ESCUCHA 81,23%

72% 74% 76% 78% 80% 82% 84% 86%

Grafico 16. Liderazgo

Dentro de la variable liderazgo el porcentaje mas representativo fue el
del atributo “trato amable” con un 84.64%, seguido del atributo
“compromiso con el trabajo y con el personal” con un 84.43%, los
atributos que estuvieron por debajo del 80% fueron “fomento de buenas
relaciones humanas”, con un 78.95%, “influencia positiva del estilo de
direccion” con un 78.42% vy “gestion para el mejoramiento de la

efectividad” con un 77.45 %.

Los lideres son parte fundamental de los resultados en una organizacién.
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En la recoleccién de la informacion, se logré conocer que dentro de los
lideres de la compafiia hay 4 (de 6) que han hecho carrera dentro de la
organizacion, es decir, que han iniciado como auxiliares hasta lograr
convertirse en coordinadores o lideres de area (jefes), por lo cual el
tema de las capacitaciones para ellos sobre manejo de personal es
clave, ya que la experiencia que han adquirido para este manejo ha sido
dentro de la misma organizacion, asi que si no se les capacita
constantemente en temas relacionados con el manejo de personal pueda
que se sigan generando a diario los mismos errores que conllevan a que

el personal no esté totalmente satisfecho con el liderazgo que ejercen.

Los lideres deben trabajar mas con el personal para crear estrategias
que mejoren la productividad de los colaboradores que tienen a cargo y
por ende la compafiia en general. Es importante que se cuente con
espacios orientados a la lluvia de ideas, donde se exponga lo que se
desea mejorar y el grupo de sus opiniones y aportes sobre el tema, muy
seguramente en estos espacios se obtendran muy buenos aportes vy el
personal vera que su lider esta trabajando en pro de la mejora de la

productividad del personal que tiene a cargo.
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RESULTADOS CONSOLIDADOS POR VARIABLE
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Grafico 17. Resultados consolidados por variable

Analizando de manera general

las variables, los resultados fueron

positivos debido a que todas obtuvieron una calificacion por encima del
80%. La variable con el porcentaje mas alto fue la de “integracion y
colaboracion” con un 90%, reflejando un grupo compacto, un grupo

integrado, que se siente orgulloso de pertenecer a la empresa para la
cual laboran, el personal considera que se fomenta el trabajo en equipo

y que existen buenas relaciones entre compafieros hasta poder llegar a
la amistad entre los mismos.

Sigue en segundo lugar la variable “productividad” con un 89.38%,
demostrando que la compafiia estda orientada a la obtenciéon de
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resultados y para ellos la productividad estd marcada en las operaciones
gue se realiza, consideran que sus colaboradores y compaferos poseen
en general los conocimientos y habilidades para lograr la satisfaccion de
los clientes.

III

En tercer lugar se observa la variable “satisfaccion laboral” con un
87.13 %, donde se puede concluir que los trabajadores sienten un
sentimiento de auto-satisfaccion al trabajar en el sector logistico,
ademas se sienten orgullosos del trabajo que desempefian, se sienten
valorados y respetados, a pesar de que el atributo relativo al

reconocimiento por su trabajo fue valorado de forma aceptable.

El porcentaje mas bajo (aunque por arriba del 80%) fue el de la variable
“liderazgo”, donde se debe seguir fortaleciendo el fomento de las
buenas relaciones humanas con el personal que se tiene a cargo, se
debe seguir buscando nuevas ideas que incrementen la efectividad del
personal, analizando las fortalezas y debilidades de los individuos que se
tienen a cargo y sacando de ellos lo mejor, ademas el estilo de liderazgo
debe influir siempre positivamente en los colaboradores que se tengan a
cargo. De manera general, en la variable liderazgo vemos que los
lideres se interesan por escuchar lo que el personal tiene que decir,
ademas se pueden intercambiar opiniones con ellos cuando se esta en
desacuerdo, los lideres estan al corriente de las actividades del personal
a cargo, también hay buen trato hacia a ellos, hay retroalimentacion al
cometer errores ya que son informados de manera adecuada, se percibe
por parte del personal que los lideres estan comprometidos con el
trabajo y con el personal que tienen a cargo.

El segundo porcentaje mas bajo fue la "“comunicacion” (81.61%),
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donde hay que trabajar por mejorar aun mas la efectividad en la
comunicacién, al igual que la formalidad en la misma, aunque es claro
qgue la mayoria del personal esta en bodega y no tiene acceso a mail, la
comunicacién a ellos se les brinda de manera verbal en reuniones
operativas. Se recomienda utilizar la cartelera como medio formal de

comunicacion.

De manera general en cuento al andlisis de la variable comunicacion
dentro de la organizacion se percibe oportunidad al momento de
comunicar logros y objetivos, cambios y actividades relacionadas con la
logistica, también se recibe retroalimentacién clara por parte de los
lideres sobre el trabajo realizado, se escuchan ideas y comentarios, hay
buena relacion entre los compafieros de trabajo y se han dado a conocer
apropiadamente las responsabilidades y actividades a desarrollar en el

puesto de trabajo.

Con un porcentaje del 84.46%, las “necesidades y motivacion” del
personal, estan cubiertas por parte de la organizacion de buena manera,
pero no se deben escatimar esfuerzos para lograr que el trabajo

realizado logre contribuir al cumplimiento de los objetivos personales.

De manera general el personal considera que el puesto de trabajo que
ocupan los ayuda a tener un autoestima elevada, también consideran
que el trabajo que desempefian les permiten fomentar buenas
relaciones con los compafieros de trabajo y el personal se siente

motivado a permanecer en la empresa.

La variable “innovacion y cambio”, obtuvo un porcentaje de
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85.47%, el personal de manera general considera que tiene
oportunidad para hacer cosas distintas e innovadoras en el trabajo,
ademas el trabajo que desempeifan les permite desarrollar nuevas
habilidades, manifiestan que pueden tener adaptacién rapida a los
cambios propios de la operacion y consideran que la mayoria de los
cambios realizados dentro de la compafia impactan positivamente al

personal y a la empresa en general.
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ANALISIS POR LIDER

Dentro de la compania se cuenta con 3 coordinadores de bodega, un
coordinador operativo y dos jefaturas,

a continuacion se muestran los
resultados por lider.

Teniendo en cuenta esta escala, realizamos el siguiente analisis:

REGULAR ACEPTABLE BUENO

2 3 4
51-70% 71-80% 81-90%

Grafico 18. Coordinador No.1

COORDINADOR# 1

COMPROMISO CON 5U TRABAJO Y CON SU PERSONAL 27 86%

FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS

J73.33%
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION I ?5)24%
GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD I71}43%

RECONOCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A CARGO I 73,23%
RETROALIMENTACION 80,00%
SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A CARGO ' 78,10%
TRATO AMABLE

'77,14%
ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS l 77,14%
CAPACIDAD DE ESCUCHA ' 76,19%

64% 5594
68%
70% 7394 74% 76504 %
80% goog
84%
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Coordinador # 1:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 71 a 83%.

El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

« El lider se interesa por escuchar lo que tiene que decir el personal
a su cargo, de manera: aceptable.

« Se puede hablar libremente con el lider cuando se esta en
desacuerdo con él, de manera: aceptable.

« El lider trata de manera amable a su personal: aceptable.

« El lider estd al corriente de las actividades que desarrolla el
personal a su cargo, de manera: aceptable.

« Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: buena.

e Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera:
aceptable.

« El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: aceptable.

« El estilo de direcciéon del lider, influye de manera positiva:
aceptable.

« El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: aceptable.

« El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: buena.
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Recomendaciones Coordinador # 1:

e Es importante que exista mayor comunicacion entre el lider y el
colaborador, de forma bilateral, ya que es importante escuchar a
los colaboradores, sus opiniones, justificaciones y comentarios, no
es conveniente centrarse sdlo en una posicion.

» Existen diferentes opiniones, las cuales hay que escuchar para
comprender y poder tomar decisiones.

e El buen trato es fundamental al momento de guiar un grupo y es
el que permitiréa junto con el seguimiento, obtener buenos
resultados en la operacion, el trato debe ser con respeto y
diplomacia.

 Todo lider debe estar al tanto de las actividades que realiza su
personal, realizando rondas constantes, labores de seguimiento,
esto permitira  disminuir tiempos muertos 'y delegar
oportunamente tareas represadas.

e Es importante reconocer los logros del personal, sus aportes son
valiosos en cualquier operacion y quien mas que ellos para opinar
acerca de la mejora de los procedimientos que realizan a diario,
todo bajo la debida guia de los lideres o encargados.

e La operacion de la compania esta orientada a los resultados, el
lider debe identificar falencias y crear estrategias que permitan al
personal superarlas, de esta manera existira un crecimiento
personal del colaborador, del lider y por ende de la compafia.

e Todos los actos que un lider realice deben ser orientados a
construir y dejar buenos legados dentro del personal que tiene a

cargo, el respeto, la autoridad, el buen ejemplo y el compromiso
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al trabajo son la mejor muestra de ello, la prudencia, humildad y
don de escucha, hacen lideres sdlidos y ejemplos a seguir.

e Es importante que los mejores tratos partan del lider al
colaborador, no solo hacia el personal que se tienen a cargo sino
hacia cualquier personal dentro de la organizacion, el lider es

quien fomenta las buenas relaciones, todo enmarcado dentro del

respeto.
COORDINADOR # 2
COMPROMISO CON SUTRABAJO Y CON SU PERSONAL _
9 00%
FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS
65,71%
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION
67,62%
GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD
69,52%
RECONOCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A
CARGO 75,24%
RETROALIMENTACION
65,71%
SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A
CARGO 30 00%
TRATO AMABLE
70,48%
ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS
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CAPACIDAD DE ESCUCHA
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Gréfico 19. Coordinador No.2
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Coordinador # 2:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 66 a 80%.

El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

« El lider se interesa por escuchar lo que tiene que decir el personal
a su cargo, de manera: aceptable.

« Se puede hablar libremente con el lider cuando se esta en
desacuerdo con él, de manera: regular.

« El lider trata de manera amable a su personal: aceptable.

« El lider estd al corriente de las actividades que desarrolla el
personal a su cargo, de manera: aceptable.

« Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: regular.

e Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera:
aceptable.

« El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: regular.

« El estilo de direcciéon del lider, influye de manera positiva:
regular.

« El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: regular.

« El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: aceptable.
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Recomendaciones # 2:

e Es importante que exista mayor comunicacion entre el lider y el
colaborador, de forma bilateral, ya que es importante escuchar a
los colaboradores, sus opiniones, justificaciones y comentarios, no
es conveniente centrarse sdlo en una posicion.

» Existen diferentes opiniones, las cuales hay que escuchar para
comprender y poder tomar decisiones.

e El buen trato es fundamental al momento de guiar un grupo y es
el que permitiréa junto con el seguimiento, obtener buenos
resultados en la operacion, el trato debe ser con respeto y
diplomacia.

 Todo lider debe estar al tanto de las actividades que realiza su
personal, realizando rondas constantes, labores de seguimiento,
esto permitira  disminuir tiempos muertos 'y delegar
oportunamente tareas represadas.

e Es importante reconocer los logros del personal, sus aportes son
valiosos en cualquier operacion y quien mas que ellos para opinar
acerca de la mejora de los procedimientos que realizan a diario,
todo bajo la debida guia de los lideres o encargados.

e La retroalimentacion es una pieza clave dentro de la busqueda de
la mejora continua, pero para que esta surja el efecto deseado
debe hacerse de manera clara y respetuosa, procurando siempre
unos mejores resultados futuros.

 La operacion de la compafiia esta orientada a los resultados, el
lider debe identificar falencias y crear estrategias que permitan al

personal superarlas, de esta manera existirda un crecimiento
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personal del colaborador, del lider y por ende de la compafiia.
Todos los actos que un lider realice deben ser orientados a
construir y dejar buenos legados dentro del personal que tiene a
cargo, el respeto, la autoridad, el buen ejemplo y el compromiso
al trabajo son la mejor muestra de ello, la prudencia, humildad y
don de escucha, hacen lideres sdlidos y ejemplos a seguir.

Es importante que los mejores tratos partan del lider al
colaborador, no solo hacia el personal que se tienen a cargo sino
hacia cualquier personal dentro de la organizacion, el lider es
qguien fomenta las buenas relaciones, todo enmarcado dentro del
respeto.

Si se desea tener un equipo comprometido con la compafia y con
su trabajo, el mejor ejemplo lo debe brindar el lider, quien debe
ser el mas comprometido con las labores de la compania, con los
resultados, con el seguimiento de las actividades. El hecho de
tener un lider comprometido genera también un equipo

comprometido con las operaciones.
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COORDINADOR # 3

COMPROMISO CON SU TRABAJO Y CON SU
PERSONAL

FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION

GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD

RECONOCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONALA
CARGO

RETROALIMENTACION

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONALA
CARGO

TRATO AMABLE

ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS

CAPACIDAD DE ESCUCHA

76% 7

89,52%

% 92%

91,00%

90,48%

Grafico 20. Coordinador No.3

Coordinador # 3:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 81 a 91%
El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

El lider se interese por escuchar lo que tiene que decir el personal
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a su cargo, de manera: buena.

Se puede hablar libremente con el lider cuando se estd en
desacuerdo con él, de manera: buena.

El lider trata de manera amable a su personal: buena.

El lider estda al corriente de las actividades que desarrolla el
personal a su cargo, de manera: buena.

Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: buena.
Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera: buena.
El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: buena.

El estilo de direccidon del lider, influye de manera positiva: buena.
El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: buena.

El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: excelente.

Recomendaciones Coordinador # 3:

Sus resultados han sido satisfactorios, recomendamos continuar
con el estilo de liderazgo que ha llevado hasta el momento, pero
no olvidar que la mejora es continua y siempre se tienen aspectos
gue no se deben descuidar, que por muy buenos que sean los
resultados siempre hay algo que mejorar, recuerde que cada
error es una leccion aprendida y cada error es una piedra con la

cual no debemos volver a tropezar, es importante gestionar lo
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importante, para que no se torne en urgente.

COORDINADOR # 4

COMPROMISO CON SUTRABAJOY CON SU PERSONAL —I 66,67%
FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS I 73,33%
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION —l 68,89%
GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD I 77,78%
RECONQCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A CARGO I 77,78%

RETROALIMENTACION
80,00%
SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A CARGO

82,22%

TRATO AMABLE
86,67%
ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS
82,22%
CAPACIDAD DE ESCUCHA
’ 75,56%
0,
0% Lo% .
40% .
60% 30%
100%

Grafico 21. Coordinador No.4

Coordinador # 4:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 66 a 86%.

El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

El lider se interesa por escuchar lo que tiene que decir el personal
a su cargo, de manera: aceptable.
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Se puede hablar libremente con el lider cuando se estd en
desacuerdo con él, de manera: buena.

El lider trata de manera amable a su personal: bueno.

El lider esta al corriente de las actividades que desarrolla el
personal a su cargo, de manera: bueno.

Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: aceptable.
Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera:
aceptable.

El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: aceptable.

El estilo de direccion del lider, influye de manera positiva:
regular.

El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: aceptable.

El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: regular.

Recomendaciones Coordinador # 4:

Es importante que exista mayor comunicacion entre el lider y el
colaborador, de forma bilateral, ya que es importante escuchar a
los colaboradores, sus opiniones, justificaciones y comentarios, no
es conveniente centrarse sélo en una posicion.

Es importante reconocer los logros del personal, sus aportes son
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valiosos en cualquier operacién y quien mas que ellos para opinar
acerca de la mejora de los procedimientos que realizan a diario,
todo bajo la debida guia de los lideres o encargados.

La retroalimentacion es una pieza clave dentro de la busqueda de
la mejora continua, pero para que esta surja el efecto deseado
debe hacerse de manera clara y respetuosa, procurando siempre
unos mejores resultados futuros.

La operacion de la compafia esta orientada a los resultados, el
lider debe identificar falencias y crear estrategias que permitan al
personal superarlas, de esta manera existira un crecimiento
personal del colaborador, del lider y por ende de la compafia.
Todos los actos que un lider realice deben ser orientados a
construir y dejar buenos legados dentro del personal que tiene a
cargo, el respeto, la autoridad, el buen ejemplo y el compromiso
al trabajo son la mejor muestra de ello, la prudencia, humildad y
don de escucha, hacen lideres sdlidos y ejemplos a seguir.

Es importante que los mejores tratos partan del lider al
colaborador, no solo hacia el personal que se tienen a cargo sino
hacia cualquier personal dentro de la organizacion, el lider es
quien fomenta las buenas relaciones, todo enmarcado dentro del
respeto.

Si se desea tener un equipo comprometido con la compafia y con
su trabajo, el mejor ejemplo lo debe brindar el lider, quien debe
ser el mas comprometido con las labores de la compa#hia, con los
resultados, con el seguimiento de las actividades. El hecho de
tener un lider comprometido genera también un equipo

comprometido con las operaciones.
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JEFE #1

COMPROMISO CON SUTRABAJOY CON SU PERSONAL 96,88%
FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS
INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION
GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD

RECONQCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A CARGO

RETROALIMENTACION

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A CARGO

TRATO AMABLE

ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS

CAPACIDAD DE ESCUCHA
92,50%

82% 84% g

% gg

% 90% g9 0n%
7 96% gg9

Grafico 22. Jefe No.1

Jefe #1:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 87 a 96%.

El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

El lider se interesa por escuchar lo que tiene que decir el personal
a su cargo, de manera: excelente.

Se puede hablar libremente con el lider cuando se estd en

&9



desacuerdo con él, de manera: excelente.

El lider trata de manera amable a su personal: excelente.

El lider estd al corriente de las actividades que desarrolla el
personal su a cargo, de manera: buena.

Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: buena.
Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera:
excelente.

El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: buena.

El estilo de direccion del lider, influye de manera positiva:
excelente.

El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: excelente.

El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: excelente.

Recomendaciones Jefe # 1:

Sus resultados han sido satisfactorios, Recomendamos continuar con el

estilo de liderazgo que ha llevado hasta el momento, pero no olvidar

que la mejora es continua, que por muy buenos que sean nuestros

resultados siempre hay algo que mejorar, algo que interiorizar, y

recordar que cada error es una leccion aprendida y cada error es una

piedra con la cual no debemos volver a tropezar, recuerde que es
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importante gestionar lo importante, para que no se torne en urgente.

JEFE # 2

COMPROMISO CON SUTRABAJOY CON SU

PERSONAL 89%

FOMENTO DE BUENAS RELACIONES HUMANAS 86%

INFLUENCIA POSITIVA DEL ESTILO DE DIRECCION 86%

GESTION PARA MEJORAMIENTO DE EFECTIVIDAD

RECONOCIMIENTO DE LOGROS DEL PERSONAL A

CARGO 83%

RETROALIMENTACION

83%

SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL A
CARGO

83%

TRATO AMABLE
93%
ADECUADA ACEPTACION DE DIFERENCIAS
84%

CAPACIDAD DE ESCUCHA

83%

Q
0% 0% .
0% g0y
° 80%

100%

Grafico 23. Jefe No.2
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Jefe #2:

De manera general su comportamiento esta en el rango de 75 a 92%.

El promedio cualitativo para cada afirmacién fue el siguiente:

« El lider se interesa por escuchar lo que tiene que decir el personal
a su cargo, de manera: buena.

« Se puede hablar libremente con el lider cuando se esta en
desacuerdo con él, de manera: buena.

« El lider trata de manera amable a su personal: excelente.

« El lider estd al corriente de las actividades que desarrolla el
personal a su cargo, de manera: buena.

« Cuando un integrante del grupo llega a cometer un error, el lider
lo detecta oportunamente y lo informa de manera: buena.

e Cuando el personal logra un buen resultado o realiza algo
sobresaliente, el lider reconoce la aportacion de manera: buena.

« El lider revisa con su personal a cargo, nuevas ideas para el
incremento de la productividad, de manera: aceptable.

» El estilo de direccién del lider, influye de manera positiva: buena.

« El lider fomenta las relaciones humanas con el personal, de
manera: buena.

« El lider estd comprometido con su trabajo y con el personal que

tiene a cargo, de manera: buena.
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Recomendaciones Jefe # 2:

Sus resultados han sido satisfactorios, recomendamos continuar
con el estilo de liderazgo que ha llevado hasta el momento, pero
no olvidar que la mejora es continua, que por muy buenos que
sean nuestros resultados siempre hay algo que mejorar, algo que
interiorizar, y recordar que cada error es una leccion aprendida y
cada error es una piedra con la cual no debemos volver a
tropezar, recuerde que es importante gestionar lo importante,

para que no se torne en urgente.

La operacion de la compahia esta orientada a los resultados, el
lider debe identificar falencias y crear estrategias que permitan al
personal superarlas, de esta manera existira un crecimiento

personal del colaborador, del lider y por ende de la companiia.

Tomando en cuenta el promedio de promedios para cada lider,

mostramos el siguiente resultado, estos resultados midieron la variable

liderazgo en cada uno de ellos.
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RESULTADO CONSOLIDADO LIDERES

JEFE 2

JEFE 1 91%

COORDINADOR 4

COORDINADOR 3 87%
COORDINADOR 2 l72%
COORDINADOR 1 l76%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Grafico 24. Resultado consolidado lideres

A nivel general, el Jefe 1, fue el que obtuvo la mayor puntuacién al
momento de promediar las calificaciones de cada atributo para la
variable de liderazgo, el Coordinador 3 y le sigue el Jefe 2 . Los
Coordinadores 4, 2 y 1 obtuvieron una calificacién por debajo del 80%,
por lo que se recomienda a la gerencia, desarrollar talleres que

promuevan el desarrollo de habilidades relacionadas con el liderazgo.
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5. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la
encuesta de medicion de clima organizacional, se propone a la gerencia

el siguiente direccionamiento estratégico.

Valores corporativos:

Los valores aqui expresados corresponden a aquellos que mas se
repitieron en las respuestas de las encuestas desarrolladas por el

personal.

Teniendo presente que las personas son las que conforman el perfil de la
empresa, es importante que todo el personal se identifique con ciertos

valores que los definen como parte de un equipo.

Los valores corporativos se enmarcan dentro de los objetivos que dirigen
a la compafia y que marcan la estrategia de la misma. Por lo anterior
proponemos los siguientes valores corporativos haciendo uso de la
metodologia de acrdstico partiendo de las iniciales del nombre de la

compainia, debido a que resulta de facil recordacién:
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Amistad:
Cumplimiento:
Compromiso:
Unidad:

Responsabilidad:

Agilidad:
Calidad:

Buen criterio:

Respeto:

Aprendizaje:
Igualdad:
Neutrales:

Lealtad:
Orden:
Grades:
Importantes:
Satisfaccion:

Trabajo en equipo:

Integridad:
Colaboracion:
Solidaridad:

En Accuracy todos somos amigos,

cumplidores del deber,
comprometidos,

unidos
y responsables en nuestras actividades.

Nos desempefiamos de forma agil
sin descuidar la calidad.

Tenemos buen criterio,

respetamos la opinién de los demas
mientras

aprendemos a hacer las cosas mejor.
En Accuraccy todos somos iguales

y neutrales.

La lealtad y
el orden
nos hace grandes e

importantes.
satisfacemos las necesidades de nuestros

clientes

a través del trabajo en equipo y

nos comportamos con integridad
colaborandonos unos a otros y

siendo solidarios.

iEn Accuracy, somos un equipo comprometido con la calidad!
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MISION

Somos una empresa encargada de la administracion logistica de
inventarios, nos basamos siempre en la efectividad, calidad y seguridad
en las operaciones del comercio internacional, con ello, buscamos
satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de nuestros

clientes.

Desarrollamos en nuestros colaboradores el sentido de pertenencia y
fomentamos el bienestar y la mejora continua, ya que engranamos el
cumplimiento de metas individuales al cumplimiento de las metas de la
organizacién, de esa manera generamos una adecuada contribucién a

los accionistas y la sociedad en general.

VISION

Nuestra visién es seguir consoliddndonos como un operador logistico
comprometido con la calidad, seguridad en las operaciones y con la
oportunidad en la prestacion de los servicios a nuestros clientes,

convirtiéndonos en su mejor aliado estratégico.
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Sin desconocer los resultados favorables obtenidos y con miras a
trabajar en busqueda de la mejora continua, generamos las siguientes
recomendaciones, las cuales seria conveniente aplicar dentro de la
organizacion Accuracy Brain Logistics, con el fin de mantener e
incrementar los buenos resultados obtenidos en la medicion de clima
organizacional realizada, ademas con la intencidon de generar resultados

aun mas satisfactorios en la préxima medicion de clima.

GESTION DE LA COMUNICACION

Es de conocimiento que Accuracy Brain publica en una cartelera visible
los resultados del rendimiento de sus empleados de manera general,
pero se propone publicar adicional a esto un “cuadro de honor de la
efectividad” donde se publigue mensualmente las personas que mas
generaron actividades y que generaron el menor numero de errores,
esto para los procesos focos de la operacidon (alistamientos, revisiones y
embalajes), en este cuadro se deberd especificar el nombre del
empleado, el puntaje de premiacion y el puesto que ocupd dentro de la

premiacion.

Tener en cuenta que éste “cuadro de honor” soélo incluiria aquellas
personas que superen la efectividad del 97% y no las que estén por
debajo, dado que la idea es estimular el rendimiento del personal y no
exhibir publicamente quienes no alcanzan el rendimiento minimo

requerido.

Adicionalmente, se sugiere utilizar el mismo espacio donde se publican
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los resultados, para que el personal participe publicando noticas
relacionadas con la logistica y con la compafia, y de esta forma se
tenga acceso directo a informacién de tipo formal. Lo anterior deberia
realizarse con acompafiamiento por parte del jefe de area para que se

dé una revisién previa de lo que se publicara en cartelera.

GESTION DE LAS NECESIDADES Y DE LA MOTIVACION

Se recomienda que el drea de Recursos Humanos disefie anualmente un
plan de formacion de acuerdo con las necesidades de conocimiento del
personal de cada area, de esta forma no sdlo se contribuirda a la
formacion para el desarrollo de actividades propias de cada cargo sino
que también se contribuira al fortalecimiento personal y académico de

cada individuo.

Seria valioso que la empresa considere brindar algun tipo de apoyo
econodmico en temas educativos al personal, ya que con ellos, el
personal se sentira motivado a seguir estudiando, preparandose y por
ende sentird que puede alcanzar parte de sus objetivos personales al

mismo tiempo que se desarrolla en el interior de la compafiia.

GESTION EN INTEGRACION Y COLABORACION
Se destaca que la mayoria de los colaboradores estuvo de acuerdo en

que se tiene una buena relacidn entre companeros y que tienen una

buena percepcion del trabajo en equipo y del apoyo mutuo entre
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compaferos, lo cual es un buen indicio de que el grupo cuenta con

buenas relaciones en la realizacion de las actividades.

Deberia aprovecharse esta fortaleza para promover una buena
comunicacién y para estimular la productividad en el personal. Se puede
seguir fomentando el trabajo en equipo, con charlas motivacionales
periddicas y con capacitaciones sobre trabajo en equipo y resolucion de

conflictos, incluidas en el plan de formacién anual propuesto arriba
GESTION DE LA INNOVACION Y EL CAMBIO
A pesar de que el personal manifestd que tienen una alta adaptacion a
cambios y que sienten que desarrollan nuevas habilidades, es
importante que la gerencia lidere el desarrollo de espacios que permitan
la generacién de opiniones.
Pueden generarse herramientas tales como reuniones, comités vy
actividades de retroalimentacion periddicas.
GESTION DE LA PRODUCTIVIDAD
En Accuracy, el personal tiene clara conciencia de la productividad,
prueba de ello es que la orientacidon a resultados fue el atributo que

mejor calificacion obtuvo por parte de los colaboradores.

Por ser una organizacion con un sistema de gestidon orientado hace el
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mejoramiento continuo, mediante una politica de cero errores,
proponemos, para mejorar la productividad, adicionar dentro del plan de
estimulos, una bonificacién de periodicidad anual que sea otorgada a

aquellos empleados que sobresalieron dentro del promedio general.

Actualmente se maneja una politica de incentivos que mide la
productividad mensual de los empleados, fundamentada en el menor
numero de errores cometidos por el personal, bajo esta modalidad
mensualmente los empleados que obtengan una efectividad superior al
97% acumulan $50.000 mensuales los cuales son entregados al final del

semestre como una bonificacion por rendimiento.

Si bien, ya se tiene una politica de incentivos al personal, proponemos
incluir, ademas de la que ya se tiene, un plan de estimulos que incluya
premiar a aquellos empleados que de forma anual hayan preparado mas
de 150 pedidos y que a su vez hayan obtenido mas del 97% en su
efectividad acumulada. El monto de la bonificacion queda a criterio de la

gerencia.

Proponemos identificar mensualmente el personal con bajo rendimiento
con la finalidad de hacerle acompafamiento por parte de sus jefes
inmediatos, en este acompafamiento se debe reforzar el tema de
procedimientos, recordar siempre que sea necesario que el
cumplimiento de los mismos serd lo que le permitird garantizar un

resultado excelente en sus operaciones.
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GESTION DEL LIDERAZGO

Si bien a nivel global, el liderazgo obtuvo una calificacién buena, es de
destacar que algunas opiniones referentes al fomento de buenas
relaciones humanas y acerca de la influencia positiva que tiene el estilo
de direccion de los lideres estuvieron por debajo del promedio general.
Es por ello que se hace necesario encaminar actividades donde se incite
a los lideres a hacer participes de las situaciones a su personal a cargo,
donde se exponga lo que se desea mejorar. Se propone que al momento
de llevar a cabo las reuniones los coordinadores y jefes con personal a
cargo, soliciten antes de desarrollar a la reunidn, la opinion del personal

colaborador que estd involucrado en las actividades que lideran.

GESTION SATISFACCION LABORAL

Para estimular el reconocimiento del personal es importante motivar al
personal resaltando sus buenos aportes y buenos resultados con cierta
periodicidad, una estrategia que puede utilizarse es la mencionada en la
seccion de GESTION DE LA COMUNICACION, a través del uso de un
“cuadro de honor” donde se exalte a aquellas personas que mejores

puntajes obtuvieron en el transcurso de cada mes.

Para el caso de los llamados de atencidn, es recomendable que se llame
de forma discreta a las personas directamente implicadas y se comparta
el error a manera de aprendizaje sin necesidad de mencionar nombres

propios.
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RECOMENDACIONES GENERALES SOBRE CONTINUIDAD EN
LA MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Se sugiere que la gerencia a través de un tercero ajeno a la
organizacién, mida por lo menos cada dos afos el clima organizacional
para verificar con cierta periodicidad cual es la perspectiva del personal
respecto a cémo se estdn manejando las comunicaciones, las
necesidades de motivacion, de innovacion y cambio, productividad y
calidad en los resultados, satisfaccion laboral y medir el liderazgo en el

personal.

Proponemos compartir los resultados de este analisis con el fin de que el
personal conozca coOmo se encuentra actualmente la organizacion en

temas de clima organizacional.

Con la proxima medicion de clima se pretende que las gestiones
realizadas en esta primera medicion se hayan implementado
adecuadamente y se vean reflejados mejores resultados que los

actualmente obtenidos.
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