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Resumen
La constante evolucion de las organizaciones debe ir de la mano con
PALABRAS CLAVE: 3 & .
clima la evolucién de su talento humano, las nuevas tendencias de
o desarrollo organizacional, tecnologias, ameritan un ambiente
organizacional, . ) .
T acorde y adaptado a las situaciones que se presenten a nivel laboral
instituciones de o . . .
servicio para el mantenimiento de una satisfaccién del clima laboral. En la
T busqueda de esas mejoras organizacionales es por lo que se planted
productividad.

el objetivo de Diagnosticar el clima organizacional en instituciones
de servicio de acueductos y alcantarillados. Entre los autores
relevantes revisados estan: Prado (2014), Hellrieger y Slocun (2009), (Garcia, 2009). La
metodologia desarrollada fue |la descriptiva no experimental de campo. Entre los resultados
relevantes obtenidos los cuales fueron preocupantes se observé que existe un alto nivel de
inasistencia por parte de los colaboradores a la institucion, aun cuando el volumen de
trabajo es alto, los trabajadores que si cumplen con sus labores se estan viendo afectados,
muestran una baja motivacion y eficiencia por la carga de trabajo que se presenta a diario
y que recae en pocos, por ello se concluyd que la intervencidn de desarrollo organizacional
para mejorar el clima organizacional se haga lo antes posible para recuperar la satisfaccion
en el recurso humano vy la productividad.

Como citar el articulo: Abadia Yanilsa, Jackson Leslie, Mojica Carol (2018). Clima organizacional en
instituciones de servicio de acueductos y alcantarillados. Gente Clave. Revista Académica del Centro
de Estudios de Postgrado. Universidad Latina de Panam3, 3 (1), 30-48.
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Abstract
The constant evolution of organizations must go hand in hand with

PALABRAS CLAVE: . _ . o
o the evolution of its human talent, new trends in organizational
organizational . .
. development, technologies, they deserve an environment adapted
environment, . . . . .
. to the situations that arise at the working level and according to the
service . . . .
P — maintenance of the work climate satisfaction. In the search of those
) organizational improvements is so arose the aim to diagnose the
productivity.

organizational environment in institutions of water and sewer
service. The revised relevant authors include: Prado (2014),
Hellrieger and Slocun (2009), (Garcia, 2009). The methodology developed was the non-
experimental descriptive field. Between the relevant search results which were worrying
was that there is a high level of absenteeism by employees to the institution, even when
the workload is high, the workers that if they fulfill their tasks are seeing affected, they
show a low motivation and efficiency by load that occurs daily and work that lies within a
few, therefore concluded make as soon as possible for the intervention of organizational
development to improve the organizational climate retrieve the workforce satisfaction and
productivity.

Introduccion

Hoy en dia las empresas de servicios enfrentan un gran reto ya que dependen de los
usuarios, en su mayor parte de la persona que brinda la atencion y todo esto conlleva a
que el capital humano sea el punto mas importante dentro de las instituciones y
organizaciones.

Ruzzier, Antoncic, Hisrich y Konecnik (2008), en una investigacién acerca de la relevancia
de la utilizacién de la perspectiva del capital humano en las empresas de mediana
magnitud como impulso hacia el crecimiento internacional, afirman que los empresarios
se involucran en su capital humano (conocimiento, habilidades, y valores) para avanzar en
los intereses de sus organizaciones. En este contexto el propédsito de la organizacién es
crecer y se debe conocer a las personas que laboran dentro de ella, lo que implica valorar
el capital humano. Para ello es importante saber el punto de vista del trabajador y medir
el clima organizacional presente en la empresa.

En ocasiones se toma en cuenta las habilidades de estas personas tienen sin pensar en
gue no es lo uUnico en lo que debemos trabajar si no en la satisfaccién, eficiencia,
productividad y percepcion que esta tenga de su entorno laboral.

Segun Hellrieger y Slocun (2009), el clima organizacional se define como un conjunto de
atributos que pueden ser percibidos acerca de una organizacidon particular o sus
subsistemas, y que puede ser inducido por la forma en que la organizacién interactta con
sus miembros y con su ambiente.
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Davis, K. (2009), plantea que el comportamiento humano es una accién realista de toda
empresa, dirigir la mirada hacia este enfoque. El comportamiento se refiere a los actos y
actitudes de las personas en la organizacién, el comportamiento organizacional usa el
estudio sistematico para mejorar las predicciones del comportamiento laboral en toda
institucion.

El resultado de un buen comportamiento organizacional dependerd de la manera como se
ha gestionado el capital humano en la organizacién, como estan integrados los miembros
que la forman, cudl es su identificacion con la institucién, como se manifiesta su
crecimiento personal y profesional, cdmo se da la motivacién, la creatividad, la
productividad, la identificacidn y la pertenencia.

Chiang, Rodrigo y Partido (2010), expresan que en Panama el estudio del clima
organizacional aporta conocimientos fundamentales para la comprensién de las
relaciones laborales y para la calidad y eficiencia de la acciéon organizativa. En estos
dominios, la influencia de variables actitudinales, tales como la satisfaccion laboral y de
ciertas variables personales, como la autoeficacia, pueden tener una accidon
preponderante sobre la interaccion social que se desarrolla entre distintos actores que
componen las organizaciones y por ello, sobre los resultados obtenidos en el trabajo.

Yoder Dale (2008), al mismo tiempo la eficiencia laboral actia en el dmbito interno de una
empresa, ahi es donde se puede trabajar por reducir los gastos laborales; sin embargo, no
se puede dejar de mirar afuera, para ajustar estrategias y acciones de manera que pueda
aprovechar las oportunidades o neutralizar las amenazas que se presenten.

Edel, R. et al. (2008), mantiene que el interés suscitado por el campo del clima
organizacional y estd basado en la importancia del papel que parece estar jugando todo el
sistema de los individuos que integran la organizacién sobre sus modos de hacer, sentiry
pensary, por ende, en el modo en que su organizacion vive y se desarrolla.

En ocasiones la empresa se ven desbordadas por un gran nimero de tareas que se nos
presentan diariamente. Llegada esta instancia, es importante no perder la calma y
encontrar la mejor manera de cumplir con todas las obligaciones.

En todas las organizaciones existen momentos en los que el trabajo se acumula y parece
no terminar mas. Las horas nunca son suficientes para cumplir con todas las obligaciones
y responsabilidad que tiene esta institucion por la gran importancia que tiene el consumo
de agua potable diariamente el cual es vital para todos los seres humanos y con el alto
volumen de trabajo, los niveles de estrés aumentan en el personal en un estudio realizado
de los afios 2016 a 2017 dio como resultado lo siguiente: en cuanto el volumen de trabajo
registrados en el 2017 fue de 23 mil 407 casos mientras que en los primeros cinco meses
de 2018 ya se superd la cantidad de todo el afio pasado: 24 mil 150 casos reportados.

Aunque los servicios que presta el departamento incluyen brindar informacion general y
verificar medidores, que reportan cifras elevadas, la mayoria corresponde a interrupcién
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del suministro, fugas de agua y desborde de aguas servidas. En vista de que la minima
cantidad de cuadrillas que existen, los técnicos se ven obligados a determinar que
emergencia atenderan con mayor prontitud. De alli que el tiempo de atencion promedio
de denuncia puede oscilar entre 2 y 100 dependiendo del servicio. En el caso de las fugas
de agua, el promedio en 2017 fue de 22 dias y en 2018, de 19 dias.

Cada vez son mas la quejas por parte delos usuarios sobre el mal servicio que brinda los
colaboradores de que resuelven problemas de tuberias rotas, y dejan sin reparar por
varios meses las areas mas afectadas, mostrando poco interés en su trabajo. Trabajan
“remendando” solo para salir de los apuros de los problemas y no solucionandolos como
debe ser.

A su vez se ha reflejado un alto resultado de inasistencia por parte de los colaboradores a
la institucién aun cuando el volumen de trabajo es alto, los trabajadores que si cumplen
con sus labores se estan viendo afectados, muestran una baja motivacién y eficiencia por
la carga de trabajo que se presenta a diario.

Dicho personal se ve afectado por factores que inciden en su eficiencia laboral, algunos
de ellos son los diferentes estilos de liderazgo de sus jefes y que ademas cuando se
empieza a acostumbrarse son cambiados del cargo; otro aspectos es el deficiente empleo
de la comunicacién, la misma no fluye en todos los puntos cardinales de la dependencia;
la alta rotacidn del personal sin previo aviso; el choque entre los valores de la entidad y
los valores individuales; el no contar con los recursos necesarios a la hora de trabajar y
recibir insultos por los moradores de las areas donde reparan. Todo ello genera un
descontento que légicamente repercute en los ambientes de trabajo, desarrollando climas
laborales, tensos y autoritarios que merman la eficiencia del personal en sus actividades,
sin perder de vista el comportamiento que en comun se torna en los funcionarios,
afectando directamente la calidad de los servicios que se brindan a la comunidad.

El departamento de inspecciones esta en una situacion critica por falta de recurso humano
y equipo para mantener el sistema en operacidn, y ademas reparar las fugas de agua
potable y residual.

Con esta investigacién se desea realizar un diagnodstico de clima laboral, para detectar las
areas a mejorar y asi brindarle un mejor servicio a la comunidad, de esta manera conocer
los factores que repercutan en la organizacion.

Desarrollo

El clima organizacional nace de la idea de que los sujetos humanos viven en ambientes
complejos y dinamicos, puesto que las organizaciones estdn compuestas de personas,
grupos y colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese entorno
(Garcia, 2009)

Hacer una investigacién sobre el clima organizacional dentro de una organizacion o
empresa no es algo nuevo ya que es uno de los factores que mas inciden y va de la mano
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con la eficiencia y productividad de los colaboradores y de esto depende el éxito que tenga
la empresa u organizacion.

De esta misma manera el desarrollo y permanencia de las organizaciones depende cada
vez en mayor medida, de las personas que las integran tal como lo sefiala Eduardo Jorge
Anoletto, 2009.

En este mundo donde cada vez las organizaciones se hacen mas competitivas y
demandantes la mayoria de las empresas buscan estrategias para hacer a sus empleados
mas productivos y eficientes, buscan innovacidn se actualizan con mas nuevas
maquinarias y tecnologias para hacer sus procesos mas rapidos y asi tener un servicio y
respuestas inmediatas para sus usuarios.

A su vez detectar las necesidades de los usuarios, de los trabajadores y de la institucidon en
general es determinante para el logro de los objetivos organizacionales y representa un
area de oportunidad para aquellas técnicas y procedimientos susceptibles de mejora.
(Alvarez et al. (2009)

Por lo tanto hacer un repaso de los objetivos que tiene la institucion y lo que realmente
esta pasando en la actualidad, las bajas que esta presentando en cuanto a su rendimiento
y competitividad podemos observar que el personal de esta Institucién no se identifica
con los objetivos, de la misma forma que el pensamiento administrativo es muy antiguo,
y se deberia implementar nuevos objetivos que sean convenientes para los empleados y
ellos se sientan identificados con ellos.

En el mismo orden de ideas Chiang M. y otros 2010 sefialan que existe relacidn entre el
clima organizacional y el desempefio. Aunque muchos lo ven solo como un elemento mas
el poder conocer cdmo se sienten los colaboradores en el ambiente donde desempefian
su trabajo diariamente es fundamental para cualquier empresa ya que con ella podemos
medir los niveles de satisfaccidn, relaciones laborales, comunicacidn, eficiencia y eficacia
entre otros.

En el dmbito laboral se pueden describir multiples estimulos que actuan en el individuo y
en el mundo del trabajo, afectdndolo o haciéndolo de este lugar propicio para el logro de
metas establecidas por la organizacidn tal como lo sefala (Sanchez J. y Otros 2012)

Ademas la mayoria de las personas pasan mds tiempo en su trabajo que en su propio
hogar, por lo tanto se deberia fomentar un ambiente agradable donde el personal se
sienta satisfecho que se sienta en familia esto da un sentido de pertenencia mas amplio.

El clima organizacional y el ambiente son determinantes por su contexto econémico, social
y politico; a su vez, aquel de manera invariable, influye en la productividad, la percepcién
y la salud de los trabajadores a pesar de los atributos personales y psicoldgicos de cada
uno. (Prado 2014)
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Una de las causantes de estrés en el trabajo es la sobrecarga del mismo el no saber dividir
de manera adecuada las funciones y que a la vez por falta de personal en una organizacion
el peso del trabajo sea mds grande para los que estan en el momento esto afectando la
salud de los colaboradores y creando cansancio y desgaste fisico.

Con el transcurso de los afios la mala Imagen con que cuenta la Institucion por el servicio
que brinda a nivel Nacional no ha cambiado y el llamado que se hace a la privatizacién de
esta Institucidn puesto que se piensa de que con una nueva administracion podria mejorar
el servicio que ofrece al pais.

Con Teoria del Clima Organizacional de Likert, donde sefala que hay tres tipos de variables
que determinan las caracteristicas propias de una Organizacion (Likert, 2014).

Variables causales son variables independientes que determinan el sentido en que una
organizacién evoluciona asi como los resultados que obtiene. Estas no incluyen mas que
las variables independientes susceptibles de sufrir una modificaciéon proveniente de la
organizacién de los responsables.

Variables intermediarias Estas Variables reflejan el estado interno y la salud de una
empresa, por ejemplo, las motivaciones, las actitudes, los objetivos de rendimiento, la
eficacia de la comunicacién y la toma de decisiones, etc.

Variables finales Son las variables dependientes que resultan del efecto conjunto de las
dos precedentes.

Estas variables reflejan los resultados obtenidos por la organizacion; son, por ejemplo, la
productividad, los gastos de la empresa, las ganancias y pérdidas.

La combinacion y la interaccidn de estas variables permiten determinar dos grandes tipos
de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con dos subdivisiones. Los climas
asi obtenidos se sitlan sobre un continuo que parte de un sistema muy autoritario que
corresponde a un clima cerrado y a un sistema muy participativo, que corresponde a un
clima abierto.

Uno de los problemas mas dificiles a los que se enfrenta esta institucion es un responsable
de comunicacion interna ya que no cuenta con CO que posee las capacidades y justifique
una inversién para un plan de comunicacién con los empleados, ya que supone un coste
importante para la organizacién y no tiene un efecto claro y visible de caracter inmediato.

En muchas ocasiones, el coste que implica comunicar (a nivel de recursos monetarios
asignados) es inferior al coste que se tendria por No Comunicar (a nivel de funcionamiento
de la empresa). Se debe convencer a la Direccidén de la organizacion de la importancia que
puede tener realizar una comunicacién activa y eficiente a nivel interno, ya sea en
cuestiones de funcionamiento interno (mejora de las relaciones internas entre los
miembros de la organizacidon) como también de los resultados econdmicos que se puedan
derivar de ese mejor funcionamiento (mayor productividad, menores defectos, mayor
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calidad, etc.). De esta manera, la comunicacion interna se observaria como inversion de
recursos (humanos, de tiempo y monetarios), para el mejoramiento de los resultados y
del funcionamiento de la empresa.

Método

El presente estudio se considera descriptivo, no experimental, de campo, busca analizar
las dimensiones que afectan el clima organizacional, se utilizé el instrumento disefiado por
Chacin y Frassati (2011), validado por el juicio de cinco expertos y con un coeficiente de
confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.94, considerando con un resultado confiable, la
poblacién objeto de estudio estuvo conformada por 60 sujetos que representan el total
de empleados de una de las plantas del instituto, se excluyeron aproximadamente 9
sujetos que se encontraban de licencia durante el momento de la aplicaciéon de la
encuesta.

Resultados

A continuacion se presenta los resultados de cada uno de las dimensiones del clima
organizacional analizadas en la institucion:

Tabla y grafica 1
Titulo: Ascensos

Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en
_ _ De acuerdo _ en desacuerdo _ desacuerdo _
41% 22% 9% 28%
ASCENSOS
50%
40% A%
30% 28%
20% L
10% 9%

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 1. El 41% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo de que han alcanzado
alglin ascenso desde que llegaron a la institucion mientras que el porcentaje de
respuestas de los colaboradores que estan totalmente en desacuerdo en que han
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obtenido ascensos y aumento de salario es del 28% por lo que cabe destacar que la mayor
parte ha recibido ascensos y aumento de salario, favoreciendo el clima laboral en esta
dimension.

Tabla y grafica 2
Titulo: Reconocimientos
Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en

De acuerdo en desacuerdo desacuerdo

46% 6% 6% 41%

RECONOCIMIENTOS

50%
48%
40% 406

30%
20%
10%

6% 6%
0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 2. El 46% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo en que reciben
reconocimiento cuando se destacan en sus labores mientas que el 41% de los trabajadores
responden que no reciben reconocimiento practicamente la mitad de los trabajadores
son reconocidos, mientras que la otra mitad dice lo contrario esto da como resultado una
baja en el clima laboral de estas personas.
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Tabla y grafica 3
Titulo: Salarios

Medianamente
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

10% 4% 3%

Medianamente

en desacuerdo

38 |

Totalmente en
desacuerdo

82%

SALARIOS

100%
80%
60%
40%

20%
10%—— %
0% v

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 3. El 82% de los trabajadores no esta conforme con el s

alario que recibe por lo que

se puede observar gran nivel de acuerdo entre los trabajadores con relacidn a este aspecto

y un promedio muy bajo de 10% de aquellos trabajadores que

se sienten conforme con su

salario siendo esta una de las dimensiones menos valorada con pocas respuestas positivas.

Tabla y grafica 4
Titulo: Logros

Medianamente
en desacuerdo

Medianamente
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

39% 22% 13%

Totalmente en
desacuerdo

26%

LOGROS

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)
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Tabla 4. El 39% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo con que han obtenido
logros desde que ingresaron a la institucion y un 26% que estd totalmente en desacuerdo
en que haiga obtenido alglin logro dando un porcentaje un poco inferior a las personas
gue respondieron positivamente a esta dimension esto nos demuestra que la mayor parte
del personal ha alcanzado logros y metas tanto en su vida personal como laboral desde
que ingresaron a trabajar en esta entidad.

Tabla y grafica 5
Titulo: Responsabilidad

Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en
De acuerdo en desacuerdo desacuerdo

RESPONSABILIDAD
50%

40% 42%

0,
30% 28%
20%

14%
10%

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 5. La mayor parte de los colaboradores se sienten responsables de las metas que se
establecen en la organizacién con un promedio de 42% de respuestas positivas y un 28%
del personal que no siente responsabilidad de las mismas , esto desde un punto es de
ventaja para la Institucién que la mayoria reconozcan que tienen una gran responsabilidad
por responder al cumplimiento de las metas y de que cada uno cumpla con lo que le
corresponde ya que también el trabajo de la mayoria depende de otros recursos y
personas que si estas no cumplen son afectados.
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Tabla y grafica 6
Titulo: Comunicacion asertiva
Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en

De acuerdo en desacuerdo desacuerdo

61% 19% 4% 16%

COMUNICACION ASERTIVA

80%
60% 640
40%

20% i %
(]

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 6. El 61% que representa la mayor parte de los colaboradores, manifestaron que
existe una excelente comunicacion asertiva, en efecto porque estan claras las indicaciones
directas, sinceras y con tono de voz adecuada, mientras el 16% manifiesta que las
indicaciones no son claras.

Tabla y grafica 7
Titulo: Comunicacion agresiva
Totalmente de Medianamente Medianamente Totalmente en
acuerdo De acuerdo en desacuerdo desacuerdo

46% 11% 6% 38%

COMUNICACION AGRESIVA
50%

46%
40% 38%
30%
20%
10% 2

6%

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)
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Tabla 7. La mayor parte de los colaboradores han manifestado un problema de relaciones
interpersonales, por la forma agresiva con que se comunican a diario, usando lenguaje
poco cortes, en voz alta y miradas desafiantes, mientras el 38% manifiesta que se
comunica con tono adecuado y respetuoso.

Tabla y grafica 8
Titulo: Comunicacion débil

Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en
De acuerdo en desacuerdo desacuerdo
48% 18% 8% 27%

COMUNICACION DEBIL
60%

40%
20%
0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 8. El 48% de los colaboradores manifiestan que la forma de comunicarse es cortante
y con un tono de voz muy bajo, ademas de que no se utiliza el contacto visual. Mientras
gue hay un importante grupo del 27% que no esta de acuerdo con decir que su forma de
comunicarse sea débil.
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Tablay grafica 9
Titulo: Sentido de pertenencia
Totalmente de acuerdo Medianamente Medianamente Totalmente en

De acuerdo en desacuerdo desacuerdo

23% 25% 16% 36%

SENTIDO DE PERTENENCIA
40%
36%
30%
5%
20%
16%

10%

0%
1 2 3 4

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 9. El 36 % de los colaboradores manifiestan que la gran mayoria no tiene sentido de
pertenencia por lo contrario el 25%; considera que trabaja en una empresa estable que
garantiza su empleo, se siente orgulloso de pertenecer a la institucion.

Tabla y grafica 10
Titulo: Cooperacion

Totalmente de Medianamente Medianamente Totalmente en
acuerdo De acuerdo En desacuerdo desacuerdo
35% 18% 16% 31%
COOPERACION
40%
35%
30% 31%

20%
16%

10%

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)
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Tabla 10. El 35% que representa la mayoria de los colaboradores manifiesta que estan de
acuerdo con la cooperacion y esto se debe a que la organizacién ha definido sus objetivos
y las metas institucional; sin embargo el 31% han manifestado que no estan de acuerdo al
sistema de cooperacién porque los compafieros no trabajan en equipo y ademas no se
toman en cuenta sus ideas.

Grafica 11
Titulo: Participacion en la toma de decisiones

PARTICIPACION EN LA TOMA DE
DECISIONES
80%

60% 65%

40%

0,
ZOA) 4.0, o / 15%
J7/0

T =

0%

Fuente: Abadia, Jackson, Mojica (2018)

Tabla 11. El 65% de los colaboradores estd de acuerdo con que participar en la toma de
decisiones es importante para el crecimiento y objetivos de la institucién, mientras que el
15% respondid que no estda de acuerdo que la toma de decisiones dependa de la
participaciéon del colaborador.

Grafica 12
Titulo: Liderazgo directivo
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Tabla 12. El 35% de los colaboradores manifiesta que su superior o lider orienta vy
delega las actividades asignadas, mientras que el 28% manifiesta que el lider o superior
no dirige las tareas asignadas.

Grafica 13
Titulo: Liderazgo participativo
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Tabla 13. EI 57% de los colaboradores manifiesta que no es consultado por sus superiores
al momento de la toma de decisiones, mientras apenas el 9% manifiesta que sus
superiores toman en cuenta sus ideas.

CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo de diagnosticar el clima organizacional se pudo concluir que el
liderazgo es una de los aspectos que prevalece y afecta el clima por sobre todos los
indicadores restantes que pudiera inferirse que cambiarian al cambiar es estilo de
liderazgo de uno autocratico a uno mas participativo donde pueda ponerse en practica el
consenso para la toma decisiones.

Asimismo, el los indicadores de ascensos se han llevado a cabo en menos de un 50% de
acuerdo a lo arrojado por los entrevistados, existe un problema comunicacional y peor
aun las relaciones interpersonales se encuentras deterioradas, lo cual amerita trabajar en
optimizar las mismas, ya que este aspecto impacta negativamente en el clima
organizacional.

Es necesario reforzar los reconocimientos, ya que casi la mitad de los colaboradores no se
siente reconocidos, se sugiere implementar practicas para que cada vez que realiza una
actividad eficiente es reconocido verbalmente por su lider o jefe dentro de su
departamento, o alguna actividad peridédica donde se otorguen reconocimientos cuando
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se destaca en sus labores, asimismo, otorgar reconocimientos escritos o bonos de
reconocimiento cuando eleva su rendimiento por periodos prolongados.

En cuanto al estilo de comunicacidn, aunque predomina el asertivo, hay una fuerte
inclinacion en la comunicacion débil y agresiva lo que esto pudiera estar creando micro
climas que afectan el desempefio y la productividad entre los compafieros de trabajo, la
comunicacion débil se caracteriza por no establecer contacto visual o utilizar un tono de
voz que no trasfiere correctamente la informacién y la comunicacién agresiva se define
por usar un tono de voz muy alto y poco cortés, esto daria como resultado probablemente
la falta de cortesia entre colaboradores.

En relacidn al sentido de pertenencia también los resultados denotan ciertas diferencias,
la mayoria considera que tienen estabilidad en el cargo por los afios de servicio y algunos
estan dispuestos a colaborar con otras areas, sin embargo la falta de recursos y equipos
congestiona la cooperacién entre miembros y entorpece las labores cotidianas.

En cuanto al liderazgo, los resultados mostraron que el lider puede tornarse poco accesible
y poco preocupado por el bienestar de los colaboradores, esto repercute el cumplimiento
de los objetivos organizacionales.

RECOMENDACIONES

Es preciso promover un estilo de liderazgo que busque el cumplimento de los objetivos de
la institucidn y al mismo tiempo se preocupe por el bienestar de los colaboradores, siendo
una institucion que brinda un servicio muy vital para la sociedad y que cuenta con personal
con amplia experiencias, es preciso mantener la importancia de valorar a la gente.

Desarrollar espacios para afianzar el sentido de colaboraciéon y mejorar los estilos de
comunicacion fortaleciendo el estilo asertivo, versus el agresivo o débil

Establecer un sistema integral para la generacién de informacién que apoye las funciones
y el cumplimiento de las actividades asi como la atencién de casos.

Brindar las herramientas y equipos necesarios para realizar las labores y por ende elevar
la productividad y atencidn primaria de casos.
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