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RESUMEN

La medicion del clima laboral resulta de gran relevancia para las
organizaciones pues es un factor que se encuentra estrechamente vinculado
con la forma en que el colaborador desempena sus funciones y, por tanto con
la productividad de la organizacion, por ello en esta investigacion se plantea
como objetivo, elaborar un instrumento que permita medir el Clima

Organizacional en una Consultoria de Tecnologias de la Informacion

Para la elaboracion de este instrumento se disefiaron 54 reactivos que midieran
clima organizacional, con factores tales como: pertenencia, relacién entre lider
y colaborador, desarrollo y orgullo. Cada reactivo consté de cinco opciones de

respuesta desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”.

Los reactivos elaborados fueron depurados a partir del criterio emitido por 3
jueces y aplicando el instrumento a 100 colaboradores. Posteriormente, fueron
calculados los indices de dificultad y discriminacion, eliminandose para el
primero, los reactivos con un valor de .50 a .57, para el segundo, los reactivos
con un valor menor a .63. Este procedimiento permitié depurar nuevamente los

reactivos, quedando un instrumento de 1

Por otro lado, se calcul6 la validez que fue de .55 y la confiabilidad que fue de
.86 Estos datos permiten concluir que el objetivo fue cumplido ya que
efectivamente se elaboré un instrumento util para la medicion de clima
organizacional; de hecho en la consultoria, su empleo, a través del software
Kintana, ha permitido obtener informacion de cémo sus recursos humanos
perciben el clima organizacional lo que podria facilitar el generar acciones
correctivas

Es importante reconocer, no obstante, que dadas las caracteristicas del

estudio, el uso del instrumento solo es valido para el personal de la consultoria



INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones han mostrado un creciente interés por el
capital humano, es decir por las personas que colaboran en ellas. Asi, se ha
tomado conciencia que, ademas de la remuneracion, es necesario atender a
las necesidades de participacidn en la toma de decisiones y de generar
oportunidades de realizacion personal, o que evidentemente repercutira, en la
apreciacion que tenga el trabajador en cuanto a la organizacién en la que
presta sus servicios

En este sentido, resulta de suma importancia conocer el clima organizacional,
es decir la forma en que el colaborador percibe su empresa, el conocer la
opinion que tiene sobre como funciona la organizacion y como se siente en

ella.

Para ello, se requiere contar con un instrumento de medicion del clima
organizacional cuya implementacién, permitiria entre otros, proponer acciones
correctivas en las areas que asi lo requieran. También puede ser un excelente
mecanismo para conocer, de manera indirecta, como es la calidad de gestion
de la empresa; la forma en como se encuentran funcionando los aspectos
estructurales y culturales de la organizacion, y los eventos que ocurren en el

dia a dia en las relaciones entre las personas

Una de las razones para realizar diagndsticos de clima, es que se asume que
la productividad se relaciona con diversos factores, entre otros, justamente con
la percepcién que tienen los colaboradores de las relaciones entre los lideres y
los colaboradores; asi como el desarrollo que pueden tener en la organizacion,

el orgullo y pertenencia que muestran ante ella.

Esto resulta mas significativo para empresas que proporcionan un servicio
directo al cliente como es el caso de la consultoria en que se llevara a cabo
este estudio en donde los resultados son importantes para evaluar los cambios
a partir de las estrategias, y si bien existen ya diversos instrumentos disefiados
para este efecto, hasta el momento no existe uno particularmente orientado al

personal con el que la consultoria cuenta.



Por tal motivo, se plantea como objetivo elaborar un instrumento que permita
medir el clima organizacional dentro de esta consultoria, y que arroje
resultados confiables al ser aplicado a sus colaboradores en particular.

La elaboracion del instrumento probablemente permitira a la par, brindar un
apoyo bibliografico de facil acceso para la consultoria y para los interesados

en el tema de clima organizacional

Para ello, dentro del primer capitulo se estudiaran los antecedentes historicos y
teorias del clima organizacional, asi como los elementos del clima
organizacional. En el Capitulo Il se mencionara la consultoria para la cual fue
realizado el instrumento de medicion, los antecedentes, servicios y beneficios

que ofrece

En el Capitulo Il contendra lo relativo a la importancia de la mediciéon y las

teorias mas importantes en el ambito laboral

En el Capitulo IV se revisaran las teorias para elaborar un instrumento asi
como los pasos a seguir. En el capitulo V se presentara la metodologia
utilizada para la elaboracion de un instrumento que proporciona informacion
acerca de como se encuentra el clima organizacional que existe en una

consultoria.

En el capitulo VI se describira como se elaborara el instrumento, el tipo de
poblacion con el que se trabajara, la manera en que se hara el analisis
estadistico de los reactivos y la forma para obtener la confiabilidad y la validez
del instrumento, asi como para elaborar las tablas normativas
correspondientes.

Finalmente se daran a conocer las conclusiones a las que se llegd después de

realizar la investigacion teorica y practica de este trabajo.



CAPITULOII
CLIMA ORGANIZACIONAL

En este capitulo se revisara la importancia del clima organizacional y la
medicidén de este en las organizaciones, asi como las diferentes teorias que lo
describen, enfocandose en aquellos factores que integraran el instrumento de

medicién tal como: el liderazgo, desarrollo, orgullo y la pertenencia.

1.1 Definiciéon de clima organizacional
“Se define como un conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas
directa o indirectamente por los colaboradores que se supone son una fuerza

que influye en la conducta del colaborador””.

El "clima laboral" es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla
el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad.
Esta relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de
las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion
con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de

cada uno.” Navarro %(2006).

El clima laboral no es tangible mas es claramente visible en la manera en que
se interrelacionan los empleados de una empresa y que, al mismo tiempo se
evidencia en la manera en que ejecutan sus actividades cotidianas en su lugar
de trabajo. Podemos decir que afecta y se ve afectado por los sucesos

ocurridos dentro de la organizacion.

' FERNANDEZ, C., La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999.
2 Navarro, J. i Quijano, S. (2006). La Efectividad Organizativa. En S.Quijano (Ed.), Direccion de
Recursos Humanos y Consultoria en las Organizaciones (pp. 297-326). Barcelona: Icaria editorial.



Al hablar de clima organizacional también nos referimos a las percepciones
que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja, y la opinién que se
haya formado de ella en términos de autonomia, estructura, recompensas,
consideracion, cordialidad, apoyo y apertura. Asimismo, se incluye el ambiente
de trabajo propio de la organizacién considerando que ejerce influencia directa

en la conducta y el comportamiento de sus miembros.

Turcotte® (1986) senala que “los principales indicadores de la calidad de vida en
el trabajo se refieren al ausentismo y a la proporcién de rotacion de la mano de
obra, al numero de quejas y de huelgas, o los conflictos, al despilfarro, a los
accidentes, y por ultimo al estrés y a la perdida de creatividad. El resultado final
de la calidad de vida en el trabajo se refleja en la salud fisica y psicologica del
trabajador en relacién con accidentes depresiones vy crisis cardiaca.

El medio general ambiente o entorno es el mismo para todas las organizaciones
de una sociedad, mientras que el medio de la actividad especifica es diferente
para cada organizacion. El término ambiente puede ser caracterizado de dos
maneras a saber a) el medio social general, el cual afecta a todas las
organizaciones de una sociedad dada, y b) el medio especifico, el cual afecta a
las organizaciones individuales directamente.

El medio especifico de la organizacion actua de manera directa sobre el
individuo miembro de esa organizacion. La organizacion como sistema social
institucionaliza y refuerza normas y estandares las cuales influyen sobre el
comportamiento. Estas normas y las presiones que se ejercen para su
aceptacion, son frecuentemente sentidas como obligaciones de determinada
manera.

La presidon que se ejerce en la organizacion para conformar los estandares y las
expectativas del grupo, condicionan la percepcion que el individuo tiene de la

realidad”.

3 Turcotte, P. (1986). Antiestres y creatividad. Calidad de vida en el trabajo. México: Trillas.



* sefiala que el ambiente interno o medio especifico

Por otro lado Alvarez
percibido, conforma lo que se ha denominado cada vez mas frecuentemente
"clima organizacional". Este aunque se refiere a propiedades o caracteristicas
que se encuentran en el ambiente de trabajo, puede ser pensado como la
personalidad de la organizacion, tal como es visto por sus miembros y que

probablemente afecta el subsecuente comportamiento.

El Clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo
que sucede dentro de la organizacion y a su vez el clima se ve afectado por
casi todo lo que sucede dentro de esta. Una organizacion tiende a atraer y
conservar a las personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones
se perpetuen.

El ambiente interno percibido, o clima organizacional, interactua con las
caracteristicas individuales para determinar el comportamiento. De aqui que la
conducta de los individuos no nace solo de sus caracteristicas individuales sino

que también es influenciada por la situacion total en la que se encuentra.

Segun menciona Rogers y Cols, (1965) hablan que en los primeros estudios
organizacionales, los ambientes eran concebidos en forma muy amplia, como
las condiciones generales sociales y politicas en las cuales operaba un sistema.
En consecuencia, el ambiente era una categoria residual: constaba de todo lo
que se encontraba fuera de las fronteras de la organizacion. Pero luego con el
tiempo esta concepcion tuvo que ser restringida a fin de que pudiera ser
medida, y fuera util para explicar el comportamiento organizacional. Asi pues,
se limitd la definicion del ambiente para que comprendiera a los individuos, a los
grupos y a otras organizaciones con las cuales una organizacién

potencialmente interactua para tomar decisiones.

4 Alvarez, G. (1992). El constructo "Clima organizacional" concepto, teorias, investigaciones y resultados
relevantes. Revista Latinoamericana de Psicologia ocupacional Vol., 11 N°. 1y 2



1. 2 Elementos del clima

Seguin KANTZ® el clima esta integrado por una serie de elementos:

a. ‘el aspecto individual de los empleados en el que se consideran
actitudes, percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés
que pueda sentir el empleado en la organizacion;

b. Los grupos dentro de la organizacién, su estructura, procesos, cohesion,

normas y papeles;

C. La motivacion, necesidades, esfuerzo y refuerzo;

d. Liderazgo, poder, politicas, influencia, estilo;

e. La estructura con sus macro y micro dimensiones;

f Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de remuneracion,

comunicacién y el proceso de toma de decisiones”.

Estos cinco elementos determinan el rendimiento del personal en funcion de:

- alcance de los objetivos

- satisfaccién en la carrera

- calidad del trabajo

- comportamiento dentro del grupo considerando el alcance de objetivos, la

moral, resultados y cohesién

Las caracteristicas individuales de un colaborador actuan como un filtro a través
del cual los fendmenos objetivos de la organizacion y los comportamientos de
los individuos que la conforman son interpretados y analizados para constituir la
percepcion del clima en la organizacion.

Si las caracteristicas psicoldgicas de los colaboradores , como las actitudes, las
percepciones, la personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje sirven para
interpretar la realidad que los rodea, estas también se ven afectadas por los
resultados obtenidos en la organizacion; de esto se infiere entonces que el
clima organizacional es un fenémeno circular en el que los resultados obtenidos
por las organizaciones condicionan la percepcion de los colaboradores, y estos

a su vez, condicionan el clima de trabajo

° KATZ y KAHN, Psicologia Social de las Organizaciones. Editorial NAMA, México, 1990.



De estos elementos del clima podemos destacar los que seran la base para la

construccion de nuestros items y preguntas, y que se enuncian a continuacion.

1.3 Cultura y valores organizacionales

Cada Organizacion posee, su propia cultura, tradiciones, normas, lenguaje,
estilos de liderazgo, simbolos, que generan climas de trabajos propios de ellas;
es por ello que dificilmente las Organizaciones reflejaran culturas idénticas,

cada organizacion tienen su propia identidad.

Especificamente en lo que se refiere a las organizaciones, “cultura es el patrén
de comportamiento general, creencias compartidas y valores comunes de los
miembros” (Fernandez, 1999)° .Implica el aprendizaje y la transmisién de
conocimientos, creencias y patrones de comportamiento a lo largo de cierto
periodo.

Toda organizacion crea su propia cultura o clima y refleja las normas y los
valores del sistema formal y la manera en que los reinterpreta el sistema
informal. También refleja la historia de las luchas internas y externas, los tipos
de gente que la organizacion atrae; sus propios procesos laborales y su planta
fisica, las formas de comunicacion y cémo se ejerce la autoridad dentro del
sistema.

Los valores presentes en el individuo y en toda organizacion se pueden definir
como creencias bastante permanentes sobre lo que es apropiado y lo que no lo
es, que guia las acciones y el comportamiento de los empleados para cumplir
los objetivos de la organizacion. Generalmente los valores, las normas y los
patrones de comportamiento que necesitan ser aprendidos a través de la
socializacion organizacional son: los objetivos de la organizacion, los medios a
través de los cuales se alcanzaran los objetivos, las responsabilidades que le
corresponden a cada miembro en la organizacion, los patrones de

comportamiento requeridos para el desempefio eficaz del papel y un conjunto

% FERNANDEZ, C., La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999.



de reglas o principios que aseguran el mantenimiento de la realidad e integridad

de la organizacién.

1.4 Liderazgo Organizacional

Es un factor importante en el desarrollo éptimo de las empresas, donde el
recurso humano constituye la base fundamental de toda organizacion. Dentro
de los recursos organizacionales esta uno que es escaso y muy valioso: los
lideres. Para realizar un cambio organizacional, para llevar a cabo programas
de calidad, para fidelizar clientes, es muy importante la realizacion de un
diagnéstico del liderazgo, que nos permita conocer si existe una influencia del

mismo en el cumplimiento de las tareas de dicha organizacion.

Marin-Zamora’ (1998) considera que “el liderazgo es el desarrollo de un
sistema completo de expectativas, capacidades y habilidades que permite
identificar, descubrir, utilizar, potenciar y estimular al maximo la fortaleza y la
energia de todos los recursos humanos de la organizacion, elevando al punto
de mira de las personas hacia los objetivos y metas planificadas mas exigentes,
que incrementa la productividad, la creatividad y la innovacion del trabajo, para
lograr el éxito organizacional y satisfaccion de las necesidades de los
individuos. El sistema de liderazgo organizacional funciona como un conjunto
de relaciones de liderazgo y de lideres, que se dividen el trabajo en los distintos
niveles, unidades, programas y proyectos de una organizacion, por medio de
las que se busca el logro de objetivos y metas .

Los lideres construyen equipos eficaces seleccionando a miembros del mismo
que tengan capacidades complementarias. Incrementan la confianza del equipo

y le animan a creer en sus propias expectativas al compartir la informacion,

7 Martin Zamora, Carlos; Toma de decisiones y liderazgo, Revista Acta Académica, Universidad
Autonoma de Centro America No. 22, Mayo 1998.



dando respuestas positivas y utilizando las habilidades individuales de cada
miembro para evitar los obstaculos en el funcionamiento del equipo.

Cada colaborador puede tener su estilo de liderazgo que mejor se acomode a
su persona lo importante es que el liderazgo sea optimo y los colaboradores
trabajen satisfactoriamente a lado de su lider para cumplir los objetivos de la

Organizacion y el clima organizacional sea éptimo.

1.5 Comunicacion

“‘Cuando se aplica en las organizaciones es denominada comunicaciéon
organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda organizacion,
cualquiera que sea su tipo o su tamafo y en consecuencia no es posible
imaginar una organizacion sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su
medio”, (Fernandez, 1999)%. Segun Gary Kreps®(1995)’la comunicacion
organizacional "es el proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren

dentro de ella".

‘La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su
medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de que esta ultima
cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos”. Estas técnicas y

actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a través de ella

¥ FERNANDEZ, C., La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999.

? KREPS, G. L., La Comunicacion en las Organizaciones. Addison-Wesley Iberoamericana, Espaiia,
1995.



se conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de

comunicacion, (Fernandez, 1999)'.

De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente conducente a la
motivacion dependen de esta comunicacion. Mas aun, mediante la
comunicacién organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el

desempeio se ajustan a los planes.

La comunicacién organizacional segiin Fernandez (1999)"! puede dividirse en:

- “Comunicacién Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como
el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales.

- Comunicacion Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de
la organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y servicios”.

1.6 Desarrollo profesional

El doctor Richard Beckhard'? la define como "Un esfuerzo planeado que cubre

a la organizacion administrado de desde la alta direccidn que incrementa la

10 0p. sit. Ibidem
"Op. Sit. Ibidem

"2 BECKHARD, R. (1969). Desarrollo Organizacional: Modelos y Estrategias. Miami. Editorial Addison
— Wesley.



efectividad y la salud de la organizacion, mediante la intervencion deliberada en
los procesos de la organizacién utilizando el conocimiento de las ciencias de la

conducta".

El Desarrollo Organizacional se ha constituido en busca del logro de una mayor
eficiencia organizacional, condicion indispensable en el mundo actual,
caracterizado por la intensa competencia a nivel nacional e internacional.

Es necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los
individuos en el trabajo. Varios investigadores, desde principios del siglo XIX,
han puesto en evidencia el papel de los componentes fisicos y sociales sobre el
comportamiento humano. Asi es como el clima organizacional determina la
forma en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad,
su satisfaccion, etc. En otros términos, la percepcion del clima de trabajo por
parte de un colaborador consiste en la respuesta a una pregunta clave: ¢le

gusta a usted mucho trabajar en esta organizacion?

El Desarrollo Organizacional debe surgir a partir de objetivos especificos una
vez diagnosticada la situacion que se busca mejorar. Sin embargo, existen
objetivos generales que pueden o no utilizarse dependiendo de cada situacion
en particular. Entre estos objetivos, destacan los siguientes: desarrollar la
capacidad de colaboracion entre individuos y grupos con el fin de potencializar
el espiritu de equipo y la integracion de todos los involucrados; integrar y buscar
el equilibrio entre las necesidades y objetivos de la empresa y del personal que
la conforma; perfeccionar los sistemas de informacion y comunicacion;
desarrollar el sentido de pertenencia en las personas para incrementar su
motivacion y lealtad a la empresa; desarrollar las potencialidades de los
individuos en las areas técnicas, administrativas e interpersonales; establecer
un clima de confianza; y crear un clima de receptividad con el fin de conocer las
realidades organizacionales para de esta manera diagnosticar y solucionar

problemas.



1.7 Sentido de pertenencia y orgullo

El sentido de pertenencia es la satisfaccion personal de cada individuo auto
reconocido como parte integrante de un grupo, implica una actitud consciente y
comprometida afectivamente ante una determinada colectividad en la que

participa activamente identificandose con los valores

El “sentido de pertenencia” genera en el colaborador que todo cuanto existe en
la consultoria le pertenece a todos y por lo tanto deben los colaboradores
sentirse propietarios donde prestan sus servicios.

Fortalece el sentimiento de que todos somos uno, que es como decir que todos
nos pertenecemos mutuamente. En lo que respecta a la empresa, se refiere a
defender y promulgar los intereses de las organizaciones donde se labora como

si fueran propios

Si bien es cierto que cuando se posee algo valioso y se esta consciente de ello
se le presta mayor atencidn a su cuidado, se imprime mayor esfuerzo al
desarrollo y crecimiento de ese algo y, obviamente, se defiende con interés y
valentia, no es menos cierto que para que ello ocurra, la posesion debe
significar un genuino beneficio para quien la experimenta, pues de lo contrario

no se genera tal conexion ni se procura su defensa.

Se trata de una logica sencilla pero determinante: Si la empresa debe ser
observada como una pertenencia se deberia tener derecho a cambiar las cosas
que no se comparten de ella, aquellas cosas que se consideran que alimentan
la inequidad y, obviamente, las que interfieren con las expectativas que se

poseen de ella.

1.8 La Medicion del Clima Organizacional
Medir el clima organizacional es un esfuerzo por captar la esencia, el tono, la
atmosfera, la personalidad, el ambiente interno de una organizacién o

subunidad.
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De acuerdo a Alvarez™ (1992), los estudios o investigaciones sobre el clima
organizacional pueden ser clasificados en tres categorias tomando como
referencia los tres tipos de variables mas frecuentes utilizadas en los estudios
cientificos.

La primera categoria corresponde a las investigaciones que observan el clima
organizacional como un factor que "influye sobre..." (Variable independiente); en
la segunda categoria se encuentran las investigaciones que tratan al clima
organizacional como un ‘interpuesto entre..." (Variable interviniente); y la
tercera categoria ubica a las investigaciones que analizan el clima
organizacional como un "efecto de..." (Variable dependiente).

Cuando es tomada como una variable independiente, sugiere que la manera
como el integrante de la organizacion percibe su clima organizacional puede
influir tanto en su satisfaccion como en su rendimiento.

Cuando es tomada como variable interviniente, actia como un puente, un
conector de cosas tales como la estructura con la satisfaccion o el rendimiento.
Cuando es tomada como variable dependiente:

- La estructura organizacional formal, incluye la divisién del trabajo, los patrones
de comunicacion, las politicas y procedimientos, tienen gran efecto sobre la
manera como los miembros de la organizacién visualizan el clima de la
organizacion. El grado en que la organizacidén sea mecanica o burocratica
influye en esa percepcion. Asi mismo la naturaleza de la tecnologia del trabajo.
- Los programas de adiestramiento pueden tener un efecto importante sobre el
clima organizacional.

- Factores tales como la personalidad y la necesidad de los miembros de la
organizacion, la orientacion y politicas organizacionales presentan indicios,
aunque indirectos, que influyen en la percepcion del clima organizacional.

- Los gerentes que proveen a sus subordinados de mas feedback, autonomia e

identificacién con las metas del trabajo, contribuyen en un grado significativo a

13 Alvarez, G. (1992). El constructo "Clima organizacional" concepto, teorias, investigaciones y
resultados relevantes. Revista Latinoamericana de Psicologia ocupacional Vol., 11 N°. 1y 2
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la creacion de un clima orientado hacia el logro, donde los miembros se sienten
mas responsables por la organizacion y por los objetivos del grupo.

- La tecnologia, la estructura, el liderazgo, los supuestos y las practicas
administrativas influyen en el clima organizacional. Muy poco se conoce del
impacto del ambiente externo o entorno general sobre el clima organizacional,
sin embargo se infiere que aquellos factores externos que pueden influir sobre

los empleados o la organizacién total, influyen en el clima organizacional.

Segun Alvarez 1992' el clima organizacional contempla las siguientes

dimensiones:

1. “Relaciones interpersonales: grado en que los empleados se ayudan entre si
y sus relaciones son respetuosas y consideradas

2. Estilo de direcciéon: grado en que los jefes apoyan, estimula y dan
participacion a sus colaboradores.

3. Sentido de pertenencia: grado de orgullo derivado de la vinculacion a la
empresa. Sentimiento de compromiso y responsabilidad en relacion con sus
objetivos y programas.

4. Retribucion: grado de equidad en la remuneracion y los beneficios derivados
del trabajo

5. Disponibilidad de recursos: grado en que los empleados cuentan con la
informacion, los equipos y el aporte requerido de otras personas vy
dependencias para la realizacion de sus trabajos.

6. Estabilidad: grado en que los empleados ven en la empresa claras
posibilidades de pertenencia y estiman que a la gente se la conserva o despide
con criterio justo.

7. Claridad y coherencia en la direccion: grado de claridad de la alta direccion
sobre el futuro de la empresa. Medida en que las metas y programas de las

areas son consistentes con los criterios y politicas de la alta gerencia.

14 Op, cit., ibidem
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8. Valores colectivos: grado en el que se perciben en el medio interno:

cooperacion, responsabilidad y respeto”.

1. 9 Teorias del Clima Organizacional

A continuacion se presentan teorias para explicar el clima organizacional

Teoria de Likert.

Establece que el comportamiento asumido por los colaboradores depende
directamente del comportamiento administrativo y las condiciones
organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto se afirma que la
reaccion estara determinada por la percepcion. Likert establece tres tipos de
variables que definen las caracteristicas propias de una organizacion y que

influyen en la percepcion individual del clima:

1. Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales
estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y
obtiene resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura

organizativa y la administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

2. Variables Intermedias: este tipo de variables estan orientadas a medir el
estado interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como: motivacion,
rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revisten gran
importancia ya que son las que constituyen los procesos organizacionales como

tal de la Organizacion.

3. Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan orientadas
a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como

productividad, ganancia y pérdida.
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La interaccion de estas variables trae como consecuencia la determinacion de

dos grandes tipos de clima organizacionales, estos son:

- Autoritario explotador, se caracteriza porque la direccién no posee confianza
en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, la interaccion entre los
superiores y subordinados es casi nula y las decisiones son tomadas
unicamente por los jefes.

- Autoritario paternalista, se caracteriza porque existe confianza entre la
direccion y sus subordinados, se utilizan recompensas y castigos como fuentes
de motivacion para los trabajadores, los supervisores manejan mecanismos de
control. En este clima la direccién juega con las necesidades sociales de los
empleados, sin embargo da la impresién de que se trabaja en un ambiente

estable y estructurado.

Teoria de Maslow.

Propone la teoria de la Jerarquia sobre la motivacion humana Piramide de
Maslow'® o Jerarquia de Necesidades humanas.

“Necesidades basicas

Son necesidades fisiolégicas basicas para mantener la homeostasis dentro de

estas, las mas evidentes son:

. Necesidad de respirar, beber agua, y alimentar
. Necesidad de dormir, descansar y eliminar los desechos.
. Necesidad de evitar el dolor y tener relaciones sexuales.

Necesidades de seguridad y proteccién
Estas surgen cuando las necesidades fisiologicas se mantienen compensadas.
Son las necesidades de sentirse seguro y protegido, incluso desarrollar ciertos

limites en cuanto al orden:

. Seguridad fisica y de salud.
. Seguridad de empleo, de ingresos y recursos.
. Seguridad moral, familiar y de propiedad privada.

'3 Abraham Maslow (1943) A Theory of human motivation, en Psychclassics.
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Necesidades de afiliacion y afecto
Estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo, son las necesidades
de:

. Asociacion
. Participacion
. Aceptacion

Se satisfacen mediante las funciones de servicios y prestaciones que incluyen
actividades deportivas, culturales y recreativas. El ser humano por naturaleza
siente la necesidad de relacionarse, ser parte de una comunidad, de agruparse
en familias, con amistades o en organizaciones sociales. Entre estas se
encuentran: la amistad, el compaferismo, el afecto y el amor. Estas se forman a
partir del esquema social.

Necesidades de estima

Maslow describié dos tipos de necesidades de estima, una alta y otra baja.

. La estima alta concierne a la necesidad del respeto a uno mismo, e
incluye sentimientos tales como confianza, competencia, maestria, logros,
independencia y libertad.

. La estima baja concierne al respeto de las demas personas: la necesidad
de atencion, aprecio, reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad, fama,
gloria, e incluso dominio.

La necesidad de autoestima, es la necesidad del equilibrio en el ser humano,
dado que se constituye en el pilar fundamental para que el individuo se
convierta en el hombre de éxito que siempre ha sofado, o en un hombre

abocado hacia el fracaso, el cual no puede lograr nada por sus propios medios.

Autorrealizacion o autoactualizacion

Este ultimo nivel es algo diferente y Maslow utilizd6 varios términos para
denominarlo:  «motivacion de crecimiento», «necesidad de ser» y
«autorrealizaciony.

Son las necesidades mas elevadas, se hallan en la cima de la jerarquia, y a

través de su satisfaccion, se encuentra un sentido a la vida mediante el
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desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando todos los niveles

anteriores han sido alcanzados y completados, al menos, hasta cierto punto.

Teoria de los factores de Herzberg.

La teoria de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow;
Herzberg (Chiavenato)'® clasificd dos categorias de necesidades segun los
objetivos humanos superiores y los inferiores. Los factores de higiene y los
motivadores. Los factores de higiene son los elementos ambientales en una
situacion de trabajo que requieren atencion constante para prevenir la
insatisfaccion, incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo
adecuadas, seguridad y estilos de supervision.

La motivacion y las satisfacciones sélo pueden surgir de fuentes internas y de
las oportunidades que proporcione el trabajo para la realizacion personal. De
acuerdo con esta teoria, un trabajador que considera su trabajo como carente
de sentido puede reaccionar con apatia, aunque se tenga cuidado con los
factores ambientales.

Rosenbaum (1983) . Refiere que “Herzberg utiliza el término “factores
higiénicos” para aislar los aspectos del empleo que evitan o promueven el
disgusto, pero que no provocan satisfaccién. Estos aspectos incluyen las
politicas, los salarios, la seguridad y las condiciones laborales en la empresa.
Como un ejemplo, Herzberg habla de las prestaciones, pero las prestaciones no
producen por si mismas motivacion. Los factores que si producen motivacion
incluyen los logros, el reconocimiento, el mejoramiento, las responsabilidades y
el trabajo interesante. Los logros incluyen el cumplimiento satisfactorio de un
proyecto, la resolucion de los problemas y la evidencia visual de los resultados
del trabajo. El reconocimiento es el sentimiento de logro personal que uno
obtiene cuando concluye un proyecto; el mejoramiento se refiere a las
promociones; la responsabilidad es el control que tiene el empleado sobre su

trabajo, inclusive la capacidad de desempefarlo sin supervision; y el trabajo

!¢ Idalberto Chiavenato. Administracién de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Edicion 5°
'7 Rosenbaum Bernard L. Como motivar a los empleados de hoy. Modelos motivacionales para gerentes y
supervisores 1 Edicion. Editorial Mc Graw Hill. México 1983
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interesante incluye la variedad en lugar de la rutina, la creatividad en lugar de la
torpeza y el reto en lugar de la repeticion. La ultima categoria tiene una
importancia especial ya que se refiere al contenido del empleo y al efecto que
tiene en el empleado. El hecho de que una persona se sienta aburrida ocho
horas del dia o que sienta que estas valen la pena, es un factor basico que

determina la motivaciéon”

Teoria Xy Teoria Y de Mc Gregor.

Propone dos tipos de suposiciones sobre las personas, teoria X y la teoria Y.
En la primera, prevalece la creencia tradicional de que el hombre es perezoso
por naturaleza, poco ambicioso y que tratara de evadir la responsabilidad.

Es necesaria una supervision constante, son la causa principal de que los
trabajadores adopten posturas defensivas y se agrupen para dafar al sistema

siempre que les sea posible.

La teoria Y supone que el trabajo es una actividad humana natural, capaz de
brindar placer y realizacion personal. Segun la teoria Y, la tarea principal de un
administrador consiste en crear un clima favorable para el crecimiento y el
desarrollo de la autonomia, la seguridad en si mismo y la actualizacion personal
a través de la confianza y mediante la reduccién de la supervisién al minimo.
Esta segunda categoria se relaciona mas con la dinamica del proceso

motivador. Mc Gregor (Chiavenato)'®.

Teoria de Campo de Lewin.

En la creencia de que el comportamiento es el resultado de la reaccion
individual al ambiente, Lewin (Dessler,1993) llego a las siguientes conclusiones
acerca de la motivacion: (a) la motivacion depende la percepcion individual
subjetiva sobre la relacion con su ambiente, (b) el comportamiento se determina

por medio de la interaccion de variables, es decir, la tension en el individuo la

'¥ Tdalberto Chiavenato. Administracién de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Edicion 5°
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validez de una meta y la distancia psicolégica de una meta, (c) los seres
humanos operan en un campo de fuerzas que influyen en la conducta, como las
fuerzas de un campo magnético, por lo que la gente tiene diferentes impulsos
motivadores en distintos momentos, en el contexto del trabajo algunas fuerzas

inhiben mientras otras motivan.

Teoria de la Valencia — Expectativa de Vroom.

Vroom (Dessler,1993) propone que la motivacion es producto de la valencia o el
valor que el individuo pone en los posibles resultados de sus acciones y la
expectativa de que sus metas se cumplan.

La importancia de esta teoria es la insistencia que hace en la individualidad y la
variabilidad de las fuerzas motivadoras, a diferencia de las generalizaciones

implicitas en las teorias de Maslow y Herzberg.

Teoria de Shein del Hombre Complejo.

La teoria de Shein (Brunet, 1999)"° se fundamenta en:

(a) por naturaleza, el ser humano tiende a satisfacer gran variedad de
necesidades, algunas basicas y otras de grado superior.

(b) las necesidades, una vez satisfechas, pueden reaparecer (por ejemplo, las
necesidades basicas), otras (por ejemplo, las necesidades superiores) cambian
constantemente y se reemplazan por necesidades nuevas.

(c) las necesidades varian, por tanto no sélo de una persona a otra, sino
también en una misma persona segun las diferencias de tiempo vy
circunstancias.

(d) los administradores efectivos estan conscientes de esta complejidad y son
mas flexibles en el trato con su personal. Finalmente el precitado autor, dice
que ellos evitan suposiciones generalizadas acerca de lo que motiva a los

demas, segun proyecciones de sus propias opiniones y expectativas.

' Brunet L (1999). “El Clima de Trabajo en las Organizaciones”: Definiciones, diagnéstico y
consecuencias. México: Editorial Trillas.
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Estas teorias presentadas en este capitulo de manera breve, coinciden en ver
al colaborador como el ser que busca el reconocimiento dentro de la
organizacion y la satisfaccion de sus necesidades, al él, satisfacer estos dos
objetivos, su motivacion se convertira en el impulsador para asumir
responsabilidades y encaminar su conducta laboral a lograr metas que
permitiran a la organizacién a lograr su razoén de ser, con altos niveles de
eficacia.

El desarrollo de un clima organizacional que origine una motivacion sostenida y
satisfaccion hacia las metas de la organizacién es de suma importancia por lo
que se deben combinar los incentivos propuestos por la organizacion con las

necesidades humanas y la obtencion de las metas y objetivos.

Los directivos de las organizaciones tienen una gran responsabilidad en
determinar el clima psicologico y social que impere en ella. Las actividades y el
comportamiento de la alta gerencia tiene un efecto determinante sobre los
niveles de motivacion de los individuos en todos los niveles de la organizacion,
por lo que cualquier intento para mejorar el desempefio del colaborador debe
empezar con un estudio de la naturaleza de la organizacion y de quienes crean
y ejercen el principal control sobre ella. Los factores de esta relacion que tienen
una influencia directa sobre la motivacion de los empleados, incluyen la
eficiencia y eficacia de la organizacion y de su operacién, la delegacion de

autoridad y la forma en la cual se controlan las actividades de trabajadores.

- Partiendo del analisis de las teorias y términos sobre cultura y clima
organizacional, se concluye que ambos términos son de gran importancia y
practica de todas las organizaciones. De ellos dependera la eficacia,
satisfaccion y productividad de las mismas. Los climas organizacionales tensos

influyen sobre la desercion del personal hacia otras fuentes de trabajo.
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Capitulo i

Consultoria

En el presente capitulo se explicara lo que es la Consultoria especificamente en
Tecnologias de la Informacion, asi como los servicios que ofrece dicha
Consultoria y los beneficios de esta organizacién, este capitulo servira como
preambulo ya que la herramienta que se disefara sera aplicada a sus
empleados, a quienes la empresa denomina colaboradores, por lo que a lo

largo de este estudio seran denominados de esa manera

2.1 Giro de la consultoria

Es una empresa dedicada a prestar servicio de asesoria en tecnologia de la
informacion a diferentes organizaciones, su trabajo consiste en proporcionar
personal especializado denominado consultor externo, quienes son contratados
por un tiempo limite, o por un trabajo especifico, con el fin de atender
rapidamente las necesidades particulares en cuanto a desarrollo, soporte de
una determinada area dentro del esquema organizacional del cliente que asi lo
solicita.

A fin de ubicar las condiciones en que fue desarrollado el instrumento de esta
investigacion a continuacion se incluiran los antecedentes de la Consultoria y

se especificaran los servicios que ofrece

2. 2 Antecedentes de la Consultoria de Tecnologias de la Informacién

Nace como proveedora de servicios de software, dirigida a medianas y grandes
empresas. Con 28 anos, la Consultoria de Tecnologias de la Informacién, se ha
posicionado en México y mercados internacionales por ofrecer soluciones

inteligentes, basadas en tecnologia de vanguardia mundial.

En 1996 se inicia el proyecto denominandose Fabricas de Software, en

Monterrey, N.L. En 2003 se adquiere la empresa Ddemesis y se elimina el
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término Fabricas de Software, surgiendo el concepto GDC, antes Global
Development Center (Centro Global de Desarrollo)
Actualmente existen GDC’s (Global Delivery Center - Centro de Entrega de

Servicios) en Monterrey, México, Aguascalientes y Ensenada.

Un GDC cuenta con areas independientes por cliente, y de manera permanente
se estad en conexion en linea con ellos, para mantenerlos al tanto de lo que
ocurre con sus proyectos.

Esta organizacion, cuenta con el talento y la experiencia de mas de 6,000

profesionales para la prestacion del servicio

2.3 Servicios que ofrece la Consultoria de Tecnologias de la Informacion.
Su portafolio de servicios incluye:

e Servicios Relacionados a Aplicaciones

e Outsourcing de Procesos de Negocios

e Soporte de Infraestructura de Tl

e Productos de Software y Servicios Asociados

El servicio al que se enfocara este estudio para la realizaciéon y aplicacion de la
herramienta es el de Outsourcing de Procesos de Negocios, ya que en esta
area se encuentra el Capital Humano (colaboradores) a los cuales se dirigira
dicha herramienta

Outsourcing

Subcontratacién (del inglés Outsourcing), también llamado tercerizacion o
externalizacion, es el proceso economico en el cual una empresa determinada
mueve o destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, a una

empresa externa, por medio de un contrato.

Dicho con otras palabras es contratar a una empresa proveedora de servicios

para que realice un actividad o proyecto en beneficio a la organizacién. En la
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Consultoria de Tecnologias de la Informacion el servicio se realiza bajo las
siguientes condiciones

- En un 20% del trabajo On Site (instalaciones del cliente).

- En un 80%  bajo el esquema Near Shore (en las instalaciones de la

Consultoria).

2. 4 Beneficios de Consultoria de Tecnologias de la Informacién
Contar con un departamento de Tecnologias de la informacion en una
institucion puede traer muchos beneficios, los cuales se mencionan a

continuacion.

» Seguridad en informacion.- La informacién confidencial es uno de los puntos
que mas cuidan las organizaciones, ya que poseer la informacion es tener
poder. Al tener un departamento de Tl en la empresa hay mas seguridad y

confianza de que no haya fugas de informacion.

+ Toma de decisiones acertadas.- Con el area de Tl en la organizacion se
mejora la toma de decisidon sobre recursos tecnologicos y se evitan las

inversiones innecesarias.

* Mejores procesos de negocio.- Una de las funciones del departamento de
sistemas es que esté relacionado con los objetivos del negocio, gracias a esto
hay un compromiso constante para mejorar los procesos de la empresa con

ayuda de tecnologias de informacion.

* Innovacion.- La empresa tiene contacto con las nuevas tecnologias que

ofrecen oportunidades para innovar los productos y procesos.

» Conocimiento en la operacion.- No cabe duda que los que conocen mejor la
operacion de la empresa es el personal interno y con esto se puede aprovechar

las areas de oportunidad y atacar debilidades.
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» Tiempos.- Ahorro de tiempos al disponer del personal en todo momento.

» Aprovechamiento de recursos.- El area de sistemas trata de no hacer gastos

innecesarios y de aprovechar los recursos con los que cuenta la empresa. %

20 The Information Audit & Control Association, www.isaca.org IT Governance Institute,

www.itgi.org
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Capitulo i

Medicién y su Importancia en las organizaciones.

En el presente capitulo se revisara el concepto de medicién, su desarrollo
histérico, su uso dentro de la Psicologia, particularmente en la Psicologia
Industrial, los instrumentos de medicion especificos en esta area y la
importancia de la medicién en las organizaciones. Haremos referencia a estos
temas ya que se creara un instrumento en una Consultoria de Tecnologias de la
Informacién en el cual buscamos encontrar que nivel de satisfaccion tienen los

colaboradores ante dicha organizacion

3.1 Concepto de medicion.

Es el proceso que permite comparar la cantidad desconocida que queremos
determinar y una cantidad conocida de la misma magnitud, que elegimos como
unidad. Teniendo como punto de referencia dos cosas: un objeto (lo que se
quiere medir) y una unidad de medida ya establecida. Al resultado de medir lo

llamamos Medida.

La medida o medicion es directa, cuando disponemos de un instrumento de
medida que la obtiene; por otro lado, la medicion indirecta es aquella que
realizando la medicidn de una variable, podemos calcular otra distinta, por la

que estamos interesados.

Las Unidades de medida deben cumplir condiciones tales como:

1°.- Ser inalterable, esto es, no ha de cambiar con el tiempo ni en funcion de
quién realice la medida.

2°.- Ser universal, es decir utilizada por todos los paises.

3°.- Ha de ser facilmente reproducible.
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Cuando medimos algo se debe hacer con gran cuidado, para evitar alterar el
sistema que observamos. Por otro lado, no hemos de perder de vista que las
medidas se realizan con algun tipo de error, debido a imperfecciones del
instrumental o a limitaciones del medidor, errores experimentales; por eso, se
ha de realizar la medida de forma que la alteracion producida sea mucho menor

que el error experimental que se pueda cometer.

3.2 Teorias de medicion
A continuacion se presentan diversas teorias que han explicado lo que es la

medicion

- Teoria del Idealismo Platonico, medir se caracteriza por asignar al objeto el
namero que representa la cuantia verdadera de la propiedad que se mide (es
decir, su magnitud). Se asume que esas magnitudes existen en la realidad. Los
numeros representan cantidades

En 1940 el informe final de una comisién encabezada por Campbell, de la
Asociacion Britanica para el Avance de la Ciencia, declaraba que la medicién en
Psicologia era imposible porque no se cumplian las relaciones empiricas que
debian satisfacer los atributos (Narens y Luce, 1986)%". Si la medicién
psicolégica queria justificarse era necesario un nuevo enfoque, que llego de las
manos de Stevens quién aportd una perspectiva distinta al problema de la

medicion

- Teoria de las Escalas de Medida, Stevens? (1946) define medir como asignar
nameros a los objetos de acuerdo con una regla. Mediante esta definicion lo
que se indica es que los numeros no representan cantidades, sino relaciones.
Se libré del concepto de concatenacion y redefinié la medicion como un modo

de representacion. En concreto, definidé cuatro posibles reglas de asignacion

! Narens, L. y Luce, R. D. (1986). Measurement: the theory of numerical assignment. Psychological
Bulletin, 99, 166-180.

2 Stevens, Stanley. (1946). On the Theory of Scales of Measurement. Science, New Series, Vol. 103, No.
2684, pp. 677-680. American Association for the Advancement of Science.

25



que daban lugar a cuatro escalas de medida: a) la escala “nominal”, en la que
solo se considera la propiedad de identidad de los numeros asignados (1 es
distinto de 2, 2 es distinto de 3...); b) la escala “ordinal”’, en la que se considera
ademas la propiedad de orden (1 es menor que 2, 2 es menor que 3...); ¢) la
escala de “intervalo”, en la que el cociente entre diferencias indica cuantas
veces esta contenida una en la otra (la diferencia entre los niumeros 10 y 4
contiene tres veces la diferencia entre 7 y 5); y d) la escala de “razén” en la que
el cociente entre los numeros indica cuantas veces esta el menor contenido en
el mayor (el 8 contiene cuatro veces el 2). Las propiedades extensivas se
corresponden con los niveles de medida de razon y de intervalo (Janez,
1989)23. El planteamiento de Stevens es menos restrictivo que el de Campbell y
abre posibilidades a la medicion cientifica en Psicologia.

Sin embargo, pronto surgieron las criticas. Stevens no proponia qué relaciones
empiricas debian satisfacer los objetos en cuanto al atributo que se pretendia

medir.

- Teoria Representacional, que es el paradigma dominante en la actualidad.

Medir implica utilizar el sistema numeérico para, representar el sistema de
relaciones empiricas. En contraste con el trabajo de Stevens, se hace un mayor
énfasis en las condiciones que debe satisfacer ese sistema relacional empirico
antes de atribuirle una escala de medida. En los ultimos afios, la aplicacién de
los modelos probabilisticos en medicion ha abierto otra via para justificar que
los atributos que interesa medir son de hecho cuantificables. Las medidas que
proporcionan algunos modelos probabilisticos son valores en un continuo cuyo
origen es arbitrario. Son, por tanto, medidas en una escala de intervalo. Pese a
los muchos esfuerzos para justificar y determinar las caracteristicas de la
medicion psicoldgica, la impresion general es de cierto desaliento. Por una
parte, el enorme esfuerzo tedrico realizado por la Teoria de la Medicion apenas

ha transcendido a la Teoria de los Tests, en parte porque la mayoria de los

» Jafiez, L. (1989). Fundamentos de Psicologia matematica. Madrid: Piramide
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modelos actuales son probabilisticos, y menos todavia al campo aplicado. Lo
cierto es que sigue habiendo dudas sobre la practica general de considerar
medible todo atributo sobre el que se puedan hacer preguntas o items (Abad,
2007)*.

3.3 Importancia de la Medicién en las Organizaciones

¢ Por qué medir?

Tal como Deming sefiald, “lo que no se mide no se conoce”®.

Ninguna
empresa puede integrarse a la mejora continua si no tiene un pleno
conocimiento de sus areas de oportunidad. Entonces, es necesario medir, saber
en que posicion se encuentra la organizacién y si se esta realizando algun

progreso en comparacion con los objetivos determinados.

El Unico camino para que una empresa pueda crecer y aumentar su
rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Segun Roger G.
Schroeder productividad “Es la relacién que existe entre los insumos y los
productos de un sistema productivo”, a menudo es conveniente medir esta
relacion como el cociente de la produccidn entre los insumos. Mayor
produccion, mismos insumos, la productividad mejora’ o también se tiene que

Menor numero de insumos para misma produccion, productividad mejora’26

Asi mismo consideramos que la productividad se relaciona con el nivel de
satisfaccion que el colaborador tenga hacia la empresa. En este sentido, resulta
importante desarrollar un instrumento que nos permita conocer que tan

satisfechos o insatisfechos se encuentran.

Pérez Serrano, G. C. (1999). Modelos de investigacion cualitativa en educacion social y animacion
sociocultural: aplicaciones practicas. Madrid: Narcea.

2% Chiavenato, México: Ed. Mc Graw Hill, 1993. 613. Deming W Eduards, Calidad, productividad.
26 (Administracion de operaciones, Roger G. Schroeder, McGraw Hill, Pag. 533)
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3.4 Aplicacion de la medicion a la Psicologia Industrial

El papel del colaborador es fundamental en las organizaciones, y este ha sido
motivo de un sin numero de investigaciones, que reconocen la complejidad que
existe entre la relacion de trabajo y aspectos de su vida.

Lo importante es reconocer que al ser aceptados los factores humanos como
parte primordial de la industria esta tiene la obligacibn de comportarse
reciprocamente con el trabajador, asi pues esta obligada a atender acertada y
constantemente la adaptacion de las necesidades y habilidades del trabajador a
sus tareas.

Es por ello que la medicién en el area industrial es de suma importancia y se

aplica en las diferentes areas que a continuacién seran mencionadas.

3.4.1 Analisis de puestos:

Es la recoleccion, evaluaciéon y organizacion de informacion referente a los
puestos en una organizacién, esta funcion la llevan a cabo los analistas de
puestos, mismos que obtienen informacion. Entre las actividades que los
analistas deben realizar para la obtencion de la informacion en el analisis de
puestos se encuentra:

“Identifican los puestos que es necesario analizar

Preparan un cuestionario de analisis del puesto

Obtienen informacion para el analisis de puesto™’

3.4.2 Proceso de seleccion:

El objetivo principal de una seleccion es encontrar a la persona idénea que
cumpla las caracteristicas y requisitos del puesto de trabajo. Se toman en
cuenta las diferencias individuales, es decir, tener en cuenta las necesidades de
la organizacién y su potencial humano asi como la satisfaccion que el
colaborador encuentra en el desempeno del puesto. Esto nos lleva a determinar

el marco de referencia; es decir, la organizacion en que se realice la seleccion

27 Idalberto Chiavenato. Administraciéon de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Edicion 5°
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de personal, la cual es, pues, la eleccidn de la persona adecuada para un
puesto adecuado y un costo adecuado que permita la realizacién del trabajador
en el desempeno de su puesto y el desarrollo de sus habilidades y potenciales
a fin de hacerlo mas satisfactorio a si mismo y a la comunidad en que se
desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los propdsitos de organizacion.
Como paso previo a la seleccion técnica de personal, resulta obligado conocer
la filosofia y propdsitos de la organizacion, asi como los objetivos generales
departamentales, seccionales, etc., de la misma. Esto implica, entre otras
cosas, la valoracion de los recursos existentes y la planeacion de los que van a
ser necesarios para alcanzar esos objetivos, y que comprende la determinacion
de las necesidades presentes y futuras en cuanto a cantidad y calidad.

Al seleccionar es necesario hacer las siguientes interrogantes:

¢ A qué nivel se va a seleccionar? (Ejecutivos, empleados, obreros)

¢ Qué requisitos que exige cada puesto para su desempenio eficiente?

¢ Qué posibilidades de desarrollo y promocién puede ofrecerse a los
candidatos?

¢, Cuales son las politicas y limitaciones contractuales?

¢ Cuadles son las posibilidades de suelo y prestaciones de la organizacion en
relacion al mercado de trabajo ( zona, potencia, ramo industrial similar)

¢ Hay suficientes candidatos o va a limitarse a colocarlos en la mejor forma
posible?

¢, Se estan seleccionando a los mas aptos o descartando a los menos utiles?

¢, Se busca al mejor individuo o la homogeneizacién del grupo de trabajo? , etc.

3.4.3 Deteccidén de Necesidades de Capacitacion (DNC)

Proceso que orienta la estructuracién y desarrollo de planes y programas para
el establecimiento y fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes
en los participantes de una organizacién, a fin de contribuir en el logro de los
objetivos de la misma, Un reporte de DNC debe expresar en qué, a quién o
quienes, cuanto y cuando capacitar., elementos que demandan el empleo de

instrumentos de medicion

29



La DNC es fundamental para cualquier empresa, sobre todo cuando se
presentan:

e Problemas en la organizacion

e Desviaciones en la productividad

e Cambios culturales, en Politicas, Métodos o Técnicas

e Baja o Alta de personal

e Cambios de funcién o de puesto

e Solicitudes del personal®

3.4.4 Clima laboral
Es un proceso que nos refleja la influencia ambiental en el rendimiento laboral,
este clima se relaciona en gran medida con la motivacion y satisfaccion de los

colaboradores.

Asi podemos describir el clima laboral como: “Cualidad o propiedad del
ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros de la
organizacion, que influye en su comportamiento. Se refiere especificamente a
las propiedades motivacionales que influyen en su comportamiento”.29

Todos estos elementos para ser comprendidos y vinculados objetivamente,
deben ser también medidos

Al respecto de este tema, y considerando que es elemento fundamental de este

estudio, en el capitulo IV se ahondara al respecto

3.4.5 Evaluacion de desempeio
Como menciona Muchinsky® (2002), el desempefio laboral “es sinénimo de
comportamiento que es lo que hace la gente y que puede ser observado”. Por

otro lado Rodriguez Valencia, (2002) describe “el grado en que se logran las

8 Arias Galicia, F. (1975). Administracion de Recursos Humanos (4a. ed.). México: Trillas.
* Tdalberto Chiavenato. Administracion de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Edicion 5°

30 Muchinsky, Paul M. (2002) Psicologia Aplicada al Trabajo, 6*. Edicion, Ed. Thomson Editores, S. A.
de C. V., México, 3 —21 pp
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tareas en el trabajo de un empleado,. Indica que también la persona cumple los

requisitos de su puesto, basado en los resultados que se Iogran”.31

Una de las grandes preocupaciones de las organizaciones, es garantizar la
estabilidad, trascendencia y productividad de cada trabajador.

La evaluacion del desempeio es una herramienta para elevar el rendimiento de
los trabajadores que no alcanzan los esquemas establecidos por la empresa,
permitiendo destacar a los trabajadores mas aptos y a aquellos que mejoran su
rendimiento. Se realiza a través de una medicion y calificacion de las
actividades de cada persona en su area de trabajo, a partir de parametros

especificos establecidos para cada puesto

3.5 Instrumentos de Medicion Psicoldgica en las organizaciones y su

evaluacion

Cuando hablamos de los instrumentos de medicion en psicologia, nos
referimos a todos aquellos procedimientos u operaciones que permiten llegar a
obtener objetivamente y con la mayor certeza posible, informacién acerca de los
fendmenos que suceden en esa unidad biologica, psicolégica que es la
conducta humana. Segun Garagordobil 1998 define al termino test “un
instrumento sistémico vy tipificado, que recoge muestras de conducta producidas
por los sujetos en respuestas a unos estimulos que les son presentados. Estas
respuestas son puntuadas o valoradas segun unos criterios, ofreciendo
informacion del lugar que ocupa el sujeto dentro de un grupo de referencia

normativo”.

3! Rodriguez Valencia Joaquin. Administracién moderna de personal. Sexta edicién. Thomson Editores.
2002

32 Garaigordobil, L.M. (1998) Evaluacién Psicologica: Bases teorico.metodologicas, situacion actual y
directrices del futuro. CAP. 1 “El concepto de la Evaluacion psicologica y psicodiagnostico”, pp. 21-36
Ameru, Salamanca.
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Existen variedad de instrumentos pero abordaremos especificamente los de

mayor utilidad en el campo organizacional:

3.5.1 Entrevista Psicolégica

La entrevista psicologica, es una relacion de indole particular que se establece
entre dos 0 mas personas. Lo especifico o particular de esta relacién reside en
gue uno de los integrantes de la misma es un técnico de la psicologia que debe
actuar en ese rol y el otro o los otros- necesitan de su intervencion técnica. Pero
es un punto fundamental que el técnico no sélo utiliza en la entrevista sus
conocimientos psicolégicos para aplicarlos al entrevistado, sino que esta
aplicacion se produce precisamente a través de su propio comportamiento en el
curso de la entrevista. Sirve para obtener una serie de datos personales,
indispensables para el trabajo. Dicha entrevista debe ser preparada de
antemano en funcion del analisis previo de las caracteristicas que se requieren

para el desempefo del trabajo.

3.5.2 Escalas de actitudes

Instrumento que sera empleado en este estudio, y que nos permite acercarnos
a la variabilidad efectiva de las personas respecto a cualquier objetivo
psicolégico. Es un conjunto de reactivos que se presentan generalmente como
afirmaciones ante las que el sujeto tiene que contestar en una gama de

dimensiones de la misma variable.

En este sentido debe considerarse como Allport sefiala que, una actitud es:

‘Un estado mental neurofisiolégico de disponibilidad organizado por la
experiencia que ejerce una influencia directiva sobre las relaciones del individuo
hacia todos los objetos en todas las situaciones que se relacionen con ella”?
de alli que una escala de actitudes sea “un instrumento utilizado para medir
caracteristicas muy diversas de los fendmenos sociales en la forma mas

objetiva posible. La base de este procedimiento consiste en pedir al sujeto que

33 Allport G. 1935
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sefale, dentro de una serie graduada de items, aquellos que acepta o

prefiere”*

3.5.3 Inventarios de personalidad

En ellos no hay respuestas equivocadas o acertadas, son auto descripciones en
las que el sujeto tiene que seleccionar aquella opcidn con la que se identifique
mas, sea en opcion multiple, dicotomica o eleccién forzada. Los elementos
seleccionados se puntuan con una clave predeterminada de tal forma que la
respuesta en un sentido u otro a un elemento, deriva un resultado mas alto o

mas bajo en la escala respectiva.35

3.5.4 Auto informes

Hablamos de una auto-observacion que el sujeto realiza de su propia conducta:
conductas manifiestas, fisioldgicas y encubiertas.

En los Auto informes las respuestas son consideradas como muestra de
conducta (situacion problema) o bien como indicadores de supuestos atributos

en los que no se hace referencia a la situacion>®

3.5.5 Test

Se consideran como instrumentos cuyo idéntico contenido, aplicado mediante
un sistema normalizado, permite apreciar las diferencias que en su resolucion
producen cuantitativa y cualitativamente, los diversos sujetos a los que se
aplica, resultados que permiten la comparacion entre si, mediante la aplicacion
de la estadistica matematica. Abordaremos a profundidad el tema de los test

psicoldgicos en el capitulo IV “Elaboracién de un instrumento”.

3* Morales, P. (2000). Medicion de actitudes en psicologia y educacion: construccion de escalas y
?roblemas metodolégicos. Madrid: Universidad Pontificia de Comillas.

> Inventario Multifsico de Personalidad de Minnesota (MMPI, 1943)

3% Buela-Casal, G: Y Sierra, J.C. (1999) Manual de Evaluaciéon Psicologica Fundamentos, Técnicas y
Aplicaciones. Madrid, siglo XXI. Cap. 14.
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Capitulo IV

Elaboracion de un instrumento

Las pruebas, test o instrumentos de medicion psicoldgicos son herramientas
que nos proporcionan un beneficio, arrojando un resultado que nos servira para
determinar conductas o riesgos especificos.

En la actualidad, se necesitan ciertos conocimientos basicos sobre los
instrumentos de medicion, no solo entre los que lo elaboran o aplican sino
también de parte de quienes haran uso de los resultados para tomar decisiones
acerca de si mismo o de los demas.

En el presente capitulo, se profundizara acerca de la metodologia para la
construccion de un instrumento psicoldgico y de los elementos necesarios para
llevar a cabo el mismo, asi como los antecedentes histéricos de las pruebas,

caracteristicas, validez y confiabilidad.

4.1 Antecedentes histéricos de las pruebas psicolégicas

El siglo XIX atestigud el surgimiento del interés por el tratamiento humano en
las personas “insanas” y las que sufrian de retraso mental y habia una nueva
preocupacion por el cuidado adecuado de la gente con este tipo de problemas,
asi que se hizo evidente la necesidad de contar con criterios uniformes para su
identificacion y clasificacion, necesidad que se volvié verdaderamente urgente
con la proliferacion de instituciones sociales dedicadas a estas personas en
todo el mundo. Primero era necesario distinguir entre los individuos “insanos” y
los que sufrian retraso mental. El primer informe profundo que se hizo acerca
de este tema estuvo a cargo del médico francés Esquirol quien sefialé que
existen muchos grados de retardo, que varian desde la normalidad hasta la
“idiotez profunda”. Esquirol probd varios procedimientos y llegd a la conclusién
de que el habla proporciona el criterio mas confiable del nivel intelectual del

individuo. Los criterios actuales para determinar el retardo mental también son
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principalmente linguisticos y los test actuales de inteligencia tienen una fuerte
carga de contenido verbal.

Los primeros setenta afios del siglo XX pueden dividirse convenientemente en
cuatro partes para comprender la historia mas reciente de la medicidn
psicoldgica.

Entre 1900 y 1915 se elaboran las primeras escalas de Binet y aparecen los
test estandarizados de aprovechamiento en diversas materias.

Munsterberg inicia estudios sobre las aptitudes individuales de los conductores
de tranvias eléctricos, ante el numero tan elevado de accidentes que se
presentaban se determiné la aplicacién de una serie de pruebas que auxiliaron
en la seleccioén de dicho personal.

Ademas de él existieron psicdlogos contemporaneos como Lahy Jaen en
Francia, Woee y Piorkwski en Alemania, y Camus y Nepper, todos encargados
de la elaboracién de estudios y pruebas para la seleccion de personal de
distintas areas laborales.

Los siguientes quince afos se consideran como el auge en el desarrollo de la
psicometria. Se construyeron test estandarizados para medir habilidades y
destrezas e hicieron aparicion las baterias de test de aprovechamiento.

Un area de interés en las pruebas psicologicas son los aspectos afectivos y no
intelectuales de la conducta. Los instrumentos de este corte estan denominados
como pruebas de la personalidad con esto nos referimos a la medicion de
caracteristicas como los estados emocionales, relaciones interpersonales,
motivacion, intereses y actitudes. El uso que hizo Kraepelin de la prueba de
asociacion libre con pacientes psiquiatricos es un antecedente de las pruebas
de personalidad ya que también utilizo esta técnica para estudiar los efectos
psicologicos de la fatiga, el hambre y las drogas. Sommer (1984), que trabajo
en la ultima década del siglo XIX, sugiri6 que la prueba de asociacion libre

podria utilizarse para diferenciar formas de trastorno mental.
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Debe mencionarse el trabajo de Galton, Pearson y Cattel en la preparacion de
cuestionarios estandarizados y escalas de calificacion, (Anastasi, 1994)*". Otros
instrumentos se concentraban en un area mas estrecha de la conducta o en
respuestas mas claramente sociales, como las de dominancia-sumisién en el
trato personal. El ultimo avance fue la elaboracion de instrumentos para
cuantificar la expresion de actitudes e intereses, que también se basaron en las
técnicas de cuestionario.

Otro método de medicion de la personalidad se encuentra en la aplicacion de
test situacional y de ejecucion donde el examinado realiza una tarea cuyo
propoésito puede estar encubierto. La mayor parte simula con mucho realismo
situaciones de la vida cotidiana. La primera aplicacion extensa de estas
técnicas fue elaborada por Harstshorne, May y colaboradores afines de los
veinte y principios de los treinta.

Las técnicas proyectivas, representan el tercer método de estudio de la
personalidad que ha mostrado un crecimiento notable en especial entre los
clinicos. Estos instrumentos presentan al cliente un estimulo no muy

estructurado lo que permite una considerable libertad en su solucion.

4.2 Definicién y caracteristicas de un instrumento psicolégico

El test es un instrumento que tiene la finalidad especifica de valorar y medir un
factor concreto en las personas, que puede ser de inteligencia, memoria, la
capacidad de concentracion y atencidn, los rasgos de personalidad, aptitudes,
habilidades, etc.

La definicion oficial de test redactada por la Asociacién Internacional de
Psicotecnia dice que: es una prueba determinada, que implica una tarea a
cumplir, idéntica para todos los sujetos examinados, con una técnica precisa
para la apreciacion del éxito o del fracaso o para la clasificaciéon numérica de los
aciertos. La tarea puede comportar la aplicacion de conocimientos adquiridos o

de funciones sensomotrices o mentales.

37 Anastasi, Anne y Susana Urbina. Tests Psicologicos. Editorial Prentice Hall, 1998, 7ma. edicion,
Meéxico. 729 pags.
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Anastasi (1994)38, plantea que una prueba psicoldgica es una medida objetiva y

estandarizada de una muestra de conducta. Con las pruebas psicologicas,

como las de cualquier otra ciencia, se hacen observaciones mediante una

muestra pequena pero cuidadosamente elegida, de la conducta del individuo.

Seguin Cronbach 1972% un test psicométrico tiene generalmente las secciones

0 partes siguientes:

1. El test propiamente dicho

2. El manual del test. Documento que contiene los siguientes capitulos o

partes:

a)

b)

c)

d)

f)

Exposicion de los objetivos de la prueba (qué mide). Generalmente
empieza con un resumen mostrando la ficha técnica.

Descripcidn de las caracteristicas estructurales del test(sus partes y

componentes)

Informacién acerca del procedimiento de estandarizacion o
tipificacion.

Instrucciones generales sobre la manera de aplicar o administrar la

prueba y el tipo de poblacion en la cual es aplicable.

Descripcion del material de examen propiamente dicho a las
instrucciones detalladas para la aplicacion del test o de cada uno de
los subtests.

Instrucciones para las valoraciones (calificacion) de las respuestas

obtenidas en cada uno de los subtests.

Anastasi1972% un instrumento psicolégico debe poseer una serie de
caracteristicas a fin de que su cometido sea satisfactorio, estas

caracteristicas son:

3% Anastasi, Anne y Susana Urbina. Tests Psicologicos. Editorial Prentice Hall, 1998, 7ma. edicion,
México. 729 pags.

3Cronbach, L. J., G. C. Gleser, H. Nanda y N. Rajaratnam (1972). The Dependability of Behavioral
Measurements: Theory of Generalizability for Scores and Profiles. New York, Wiley.
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1) Graduable.- Significa que el resultado puede ser expresado en
cifras.

2) Estandarizado.- El test debe ser contrastado y verificado en un
gran numero de sujetos o expertos.

3) Valido.- Es decir, que cuantifica con precision lo que se desea.

4) Fiable.- Significa que el instrumento puede ser aplicado varias
veces a un mismo sujeto en circunstancias similares, obteniendo
resultados analogos.

5) Inédito.- Que este instrumento no sea conocido por el examinado
o el candidato.

6) Presentar dispersion.- Lo que equivale a mostrar las diferencias
individuales, de manera que puedan tipificarse los examinados en
grupos, segun su calificacion.

7) Interesante.- Que logre atraer la atencion del examinado.

8) Excluir el azar.- Lo que significa que el resultado satisfaga
plenamente la calidad de validez y no de una razén causal.

9) Uniforme.- Que la interpretacion de los resultados sea rigida, es
decir, que estos no puedan ser variados.

10) Objetividad.- Que los resultados no dependan de opiniones
personales ni de impresiones subjetivas de las personas que
estan evaluando o calificando.

11)Constante.- Que no deba modificarse ni alterarse sin previa
estandarizacion.

12)Rapido.- Que el instrumento no invierta mucho tiempo en su
aplicacion.

13) Tamano.- El tamafio del test lo define el numero de items que lo
integran, depende de la profundidad con la que se quiera
investigar, si se requiere hacer la mensuracion de algun tema en
forma superficial el test sera breve. Si por lo contrario se pretende

llegar a un conocimiento exhaustivo el test sera extenso.

" Anastasi, A (1986). Los test psicologicos. Madrid: Aguilar.
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4.3 Elaboracion de un instrumento psicolégico
El procedimiento de construccidn de un test se puede explicar en las siguientes
etapas:

- Redaccién y analisis de items, en definitiva un cuestionario esta formado
por una serie de elementos o items (elementos, reactivos, preguntas,
cuestiones, situaciones analogas) a los que cada individuo debe
responder. Después de cuantificar las respuestas de una persona a los
elementos del cuestionario, se pretende asignar una puntuacion (a
veces, varias) a esa persona respecto al constructo o atributo que se
pretende medir con el cuestionario, una puntuacion que deberia indicar el
grado en que la persona participa del atributo, constructo o rasgo a
evaluar.

Nos enfrentamos asi a un proceso de medicién indirecta que incluye la misma
construccion del instrumento de medida, proceso que se inicia con la definicién

clara del constructo a evaluar

- Definicién del constructo

El primer paso consiste en proporcionar una definicion operacional del
constructo o rasgo que pretendemos medir. Por ejemplo, si hablamos de
dogmatismo, debemos establecer los diversos componentes o manifestaciones
del mismo: dogmatismo ante la politica, ante la educacién de los hijos, ante la
religion, en las relaciones familiares, muy relacionada con esta definicion
operativa es la cuestidén del establecimiento de los objetivos que se pretenden

conseguir con el cuestionario.

También es necesario especificar el tipo de poblaciéon al que va aplicarse la
prueba y las decisiones que se pretenden tomar a partir de las puntuaciones
que ofrezca. Resulta muy diferente, y determinara su contenido, que un test de

inteligencia se vaya a aplicar a personas de la poblacion general o a personas
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con problemas intelectuales. Un cuestionario de depresion puede utilizarse con
fines cientificos en una investigaciéon o para decidir el ingreso en un centro

psiquiatrico de personas con problemas depresivos.
- Construccion provisional del cuestionario

De la definicidon operacional del constructo y de la delimitacion de sus
componentes debemos llegar a establecer un conjunto de elementos o items
(frases, preguntas, situaciones analogas, tareas, etc.) que representen estos
componentes, o mejor, las conductas mediante las que se manifiestan los
diversos componentes del constructo.

En relacion con la construccidon de los items existen dos temas importantes a

tener en cuenta Kohan (1999)*’
El formato de respuesta y las normas de relacién de los items

- Redaccion de items algunas de las recomendaciones generales en la
redaccién de items en pruebas de rendimiento 6ptimo son las siguientes:
a) Laidea principal de item debe estar en el enunciado
b) Simplicidad en el enunciado
c) Evitar los conocimientos excesivamente triviales o excesivamente
“rebuscados”

d) Evitar dar informacién irrelevante en el enunciado

e) Evitar dar indicios sobre la solucion

f) Evitar cuestiones sobre opiniones

g) No encadenar unos items con otros

h) Anticipar la dificultad e incluir preguntas de todo rango de dificultad
(casi siempre conviene mas preguntas de dificultad media)

i) La dificultad no debe estar en la comprensién de item

j)  Minimizar el tiempo de lectura

4! Cortada de Kohan, N. (1999) Teorias Psicometricas y construccion de Tests, Buenos Aires.

40



k) Evitar el uso de negaciones (si se incluyen, subrayarlas), errores

gramaticales y ortograficos

En cuanto al numero de opciones, con dos distractores es suficiente; pero si la
prueba es corta, es necesario el mayor numero de distractores para evitar los
efectos de los aciertos aleatorios. Todos los distractores deben ser de longitud y
lenguaje parecidos y también se deben evitar los solapamientos entre ellos. Por
supuesto, se deben evitar los llamados “items defectuosos” que son aquellos
items con mas de una respuesta correcta; aunque parezca absurdo son errores
que se siguen cometiendo con excesiva frecuencia; por otro lado, se deben
evitar las opciones del tipo “no lo sé”, “todas las anteriores son correctas” o
‘ninguna de las anteriores es correcta”; asi como balancear la posicion de la
opcion correcta en las diferentes preguntas para que no se situe siempre en el
misma opcion.
Respecto a la manera de formular las cuestiones en test de rendimiento tipico
(declaraciones o afirmaciones ante las cuales se debe opinar), Rodriguez
(1995)* propone algunas sugerencias que pueden ayudar a su correcta
redaccion:
a) Utilizar el tiempo presente
b) Deben ser “relevantes”, en el sentido de que su contenido debe
relacionarse claramente con el rasgo.
c) Contenido claro, evitando excesiva generalidad. Frases cortas,
simples e inteligibles.
d) Evitar incluir dos contenidos en un item
e) Tener en cuenta que lo que se dice en la declaracion pueda ser
asumido por alguien, y no por todos
f) En escalas de actitudes, no plantear la existencia o no de hechos, sin
el posicionamiento personal sobre la afirmacién. Redactar items que

discriminen entre los de actitud positiva y los de actitud negativa

2 Rodriguez, Arias, R.: Psicometria. Teorias de los tests psicologicos y educativos. Madrid, 1995. Sintesis
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g) Para minimizar la aquiescencia (tendencia a responder
afirmativamente, independientemente del contenido por el que se
pregunta) conviene redactar items de modo directivo e inverso
(declaraciones tanto en sentido positivo como en sentido negativo). A
posterior, se puede comprobar como una persona ha respondido a
los items directos o inversos. También puede comprobarse que la
correlacion entre ambos tipos de items es alta

h) Evitar el uso de dobles negaciones (no, ninguno, nunca...) y de
universales (todo, siempre, nada...).

i) En lo posible, aunque no es facil, se debe minimizar la posibilidad de
deseabilidad social (emitir respuestas socialmente aceptables para
trasmitir una imagen positiva).

Puede deberse a varias cosas: desajuste psicologico, insinceridad
consciente, el grado de deseabilidad social que manifiestan los items puede
evaluarse mediante jueces, y comparar las respuestas de una persona con
estas valoraciones. En test de personalidad puede incluirse una escala de
sinceridad.

El numero de categorias que se suelen incluir en este tipo de items es
usualmente de 5 ya que, a partir de ese numero de categorias no mejoraran
las propiedades psicométricas de los items. Ademas, un numero muy
elevado de categorias (siete u ocho) lleva a inconsistencias en las
respuestas, que es una fuente de error. Un numero muy reducido (dos o
tres) lleva poca discriminacion (menor variabilidad) y a reducir la fiabilidad,
aunque siempre puede compensarse con un mayor numero de items. No
obstante, en poblaciones especiales (nifios, discapacitados, mayores...) se
aconseja el uso de un menor numero de categorias.

También se ha plateado en items de rendimiento tipico (principalmente en
escalas de actitudes o test de personalidad donde no se pide el grado de
frecuencia de un comportamiento) si es correcto o no la inclusién de una
categoria central en las opciones de respuesta (“indiferente”, “neutral”,

“‘dudo”, “no se”...). Podrian generar problemas ya que muchas veces son

42



elegidas por aquellas personas que no se comprometen con lo que se les
esta preguntando, que el enunciado les resulta ambiguo o simplemente que
ignora el contenido del enunciado, en realidad deberian ser seleccionadas
por las personas auténticamente indecisas. La investigacidén en este sentido
nos dice que los indicadores psicomeétricos de los items no se alteran mucho
con o sin categoria central, cuando el numero de categorias es mayor de
tres. En todo caso, se puede comprobar si las personas con nivel medio en
el total del test tienden a elegir mas frecuentemente las categorias centrales.

- Cuantificacioén de las respuestas

Una vez establecido el formato de respuesta que se considera mas apropiado
para el caso, y de cara al estudio psicométrico de la prueba, es preciso decir la
manera de cuantificar los posibles resultados a las cuestiones. En general, para
los items de cuestionarios de rendimiento éptimo se cuantificara con 1 el acierto
y con O el error, de tal manera que la puntuacion directa de un sujeto en un
cuestionario determinado sera igual al numero de items que ese sujeto acierta.

La cuantificacion de las respuestas a items de pruebas de rendimiento tipico
requiere ciertos matices. Dando un formato de respuesta determinado (opcion
binaria, categorias ordenadas o adjetivos bipolares) es necesario cuantificar las
posibles respuestas a un item teniendo en cuenta que la alternativa con mayor

valor sea la que indica el mayor nivel de rasgo, aptitud y opinion.

- Dificultad de los reactivos

En el proceso de elaboracion de la prueba, la eleccidn de los reactivos con un
nivel adecuado de dificultad constituye una razon importante para medir la
dificultad de los reactivos. La mayor parte de las pruebas estandarizadas de
habilidad estan disefiadas para evaluar tan exactamente como sea posible el
nivel concreto alcanzado por el individuo; por ello se considera a los reactivos

que nadie aprueba, o que todos aciertan como una especie de exceso de
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equipaje, puesto que ninguno proporciona informacion sobre las diferencias

individuales.

- Analisis de los items

Los items o cuestiones se han formulado de manera légica para que midan (y lo
hagan bien) el constructo, variable, o rasgo que interese evaluar con el
cuestionario.
Ahora bien, el grado en que cada item es un “buen medidor” de rasgo de interés
es algo que se puede comprobar estadisticamente de manera sencilla si
obtenemos tres indicadores para cada item:

a) El indice de dificultad

b) El indice de homogeneidad

c) Elindice de validez

d) indice de discriminacion

Para ello, tras aplicar el cuestionario provisional a una muestra de sujetos
representativa de la poblacion a la que va dirigida la prueba (se aconseja entre
5y 10 veces mas sujetos que items), y una vez cuantificadas las respuestas de

cada individuo, se forma una matriz de datos de sujetos por items:

- Indice de dificultad

Este primer indicador sirve para cuantificar el grado de dificultad de cada
cuestion, por lo que solo tiene sentido su calculo para items de test de
rendimiento 6ptimo.

El indice de dificultad de un item j se define como el cociente entre el n° de
sujetos que lo han acertado (Aj) y el n° total de sujetos que lo han intentado

resolver (Nj)

Al
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Dj=

Nj

Atendiendo a la disposicién de datos en la matriz expuesta mas arriba, el indice
de dificultad de un item (columna) j se da el cociente entre el n° de unos Yy el
total de unos y ceros que tiene la columna. Los sujetos que han omitido el item

(no han contestado) no se contabilizan N;j.

- indice de homogeneidad

El indice de homogeneidad, llamado a veces indice de discriminacion, de un
item (Hj) se define como la correlacién de Pearson entre las puntuaciones de

los N sujetos en el item j y las puntuaciones X en el total de test:

Hj=rjx

El indice de homogeneidad de un item nos va a informar del grado en que dicho
item estad midiendo lo mismo que la prueba globalmente; es decir, del grado en
que contribuye a la homogeneidad o consistencia interna del test. Los items con
bajos indices de homogeneidad miden algo diferente a lo que refleja la prueba
en su conjunto. Si con el test se pretende evaluar un rasgo constructo unitario,

deberian eliminarse los que tiene un Hj proximo a cero.

En ocasiones, un test esta formado por diferentes sub test con contenidos
distintos.

En este caso, los Hj deben obtenerse con relacidén a las puntuaciones directas
del subtest correcto.

- Indice de validez
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Las puntuaciones de los N sujetos en un item j puede correlacionarse también
con las que estos sujetos obtienen en un criterio de validacion externo al test

(Y); esta correlacion define el indice de validez del item j:

Vi=rjy

- indice de discriminacion

El indice de discriminacion de los reactivos (D) es una medida de la efectividad
de un reactivo al discriminar entre quienes obtienen calificaciones altas y bajas
en una prueba. Cuanto mas alto sea el valor de D el reactivo es mas efectivo al
discriminar entre los individuos con calificaciones altas y bajas en la prueba
como un todo.

Cuando D es 1.00, todos los sujetos en el grupo superior en las calificaciones
totales de la prueba y ninguno del grupo inferior respondieron al reactivo de
forma correcta.

Sin embargo, rara vez D es igual a 1.00 y por lo regular un reactivo se
considera aceptable si su indice D es .30 o mas alto.

La elaboracion de reactivos adecuados para una prueba es un proceso que
lleva tiempo, de modo que aquellos que son defectuosos o requieren

modificacion deben revisarse siempre que sean posible.

- Confiabilidad

Uno de los conceptos mas importantes en medicién de Psicologia es la
confiabilidad de los tests, “la confiabilidad es la estabilidad y la exactitud de la
medicion, la medicion es confiable si un instrumento aplicado repetidamente
sobre el mismo objetivo de analisis, por otro lado la exactitud en la medicidon

implica una relativa ausencia de errores en un instrumento determinado”.

Tipos de confiabilidad
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Hay tantas variabilidades de confiabilidad como condiciones que afecten los
resultados de la prueba, ya que cada una de estas puede ser irrelevante para

cierto propésito y por consecuencia calificadas como varianza de error.

Confiabilidad test-retest

El método mas obvio para encontrar las puntuaciones de una prueba consiste
en una prueba consiste en aplicar el mismo instrumento por segunda ocasion.

La confiabilidad del retst muestra el grado en que los resultados de la prueba
pueden generalizarse en otras ocasiones; entre mayor sea la confiabilidad
menos susceptibles seran los resultados a los cambios fortuitos en la condicién

cotidiana de los examinados o en el entorno en que se aplican la prueba.

Confiabilidad de formas alternas

El uso de formas alternas de la prueba es una manera de evitar las dificultades
de la confiabilidad test-retest. Las mismas personas pueden ser evaluadas con

una forma en la primera ocasion y con otra equivalente a la segunda.

Confiabilidad de divisidon por mitades

Mediante diversos procedimientos de division por mitades es posible obtener
una medida de confiabilidad a partir de una unica aplicacion de una forma de la
prueba ya que al dividirla en mitades equivalentes se obtienen dos
puntuaciones de cada persona. Es obvio que la confiabilidad de division por
mitades proporciona una medida de la consistencia del contenido muestreado
pero no de la estabilidad temporal de las puntuaciones porque el procedimiento

consiste en una unica sesion de prueba.

Confiabilidad de Kuder- Richardson y Coeficiente Alfa
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Este tipo de confiabilidad se basa en la consistencia de las puntuaciones a

todos los reactivos de la prueba.

Confiabilidad entre calificadores

La confiabilidad del calificador se consigue con una muestra de pruebas
calificadas independientemente por dos o mas examinadores. Los dos
resultados se correlacionan de acuerdo con la forma comun vy el coeficiente de
la correlacion es la mitad de la confiabilidad del calificador. Esta clase de
confiabilidad suele calcularse cuando se emplean en la investigaciéon

instrumentos de calificacidén subijetiva.

- Validez

La validez de un instrumento de medicion se refiere a que la prueba que se esta
usando realmente mida lo que debe medir.

Todos los procedimientos utilizados para determinar la validez se interesan en
las relaciones entre la ejecucién de la pruebas y otros factores observados
independientemente de las caracteristicas de la conducta considerada. Para
investigar estas relaciones se han empleado distintos métodos cuyos nombres
tradicionalmente se han concentrado en aspectos de la validez que son
importantes para distintos usos de la prueba.

Uno de los primeros usos de la prueba fue la evaluacién de lo que los individuos
habian aprendido en determinadas areas de contenido. En la actualidad se
aplican a los examenes escolares de fin de cursos y las pruebas presentadas
para obtener la licencia de maneja o para disefiar ciertas ocupaciones. En
general, para evaluar esta categorias de pruebas se comparar su contenido con
el del area que pretenden probar. La aproximacién descrita sigue siendo

importante en la validacion de los instrumentos para algunas aplicaciones.
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La validez del instrumento generalmente se informa como el coeficiente de
correlacion entre los resultados del test y una medida de criterios directa e
independiente. Este procedimiento es en esencial apropiado para las pruebas
en la seleccion o colocaciéon de individuos en programas educativos, empleos o
programas particulares de tratamiento. De este modo, para una prueba de
aptitud mecanica el criterio puede ser el desempefio laboral como maquinista.
Para una aptitud académica las calificaciones escolares y para una prueba de
neurocitismo, las valoraciones de los comparieros o de alguna otra informacion

disponible sobre el comportamiento del individuo en diversas situaciones.

Los procedimientos de validacion por la descripcion del contenido comprenden
principalmente el examen sistematico del contenido de la prueba para
determinar si cubre una muestra representativa del area de conducta que debe
medirse. Esta forma de validacién se utiliza sobre todo en los instrumentos
disefiados para medir que también ha dominado el individuo una habilidad o un

curso de estudio.

Puede parecer que basta con la simple inspeccion del contenido de la prueba
para establecer su validez para dicho propdsito; por ejemplo, una prueba de
multiplicacion, ortografia o contabilidad. Pero la solucion no es tan sencilla. Un
problema es el muestreo adecuado del universo de reactivos. El area de
conducta por examinar debe analizarse sistematicamente para garantizar que
los reactivos cubran todos los aspectos importantes y en la proporcion correcta.
Es facil cargar en exceso las pruebas con los aspectos del campo que mas se

prestan para la preparacién de reactivos objetivos.
La validez depende mas de la relevancia que las respuestas del individuo

tengan para el area conductual considerada que la importancia aparente del

contenido de reactivo.
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En relacion con el area muestreada por la prueba, es importante prevenir
cualquier tendencia a la sobre generalizacion; por ejemplo una prueba de
ortografia compuesta por reactivos de opcién multiple puede medir la habilidad
para reconocer las palabras escritas correcta e incorrectamente, pero no puede
suponerse que también mida la habilidad para tomar un dictado, la frecuencia
de los errores ortograficos en un trabajo de redaccién y otros aspectos de la
habilidad ortografica. Otro problema procede de la posible inclusién de factores
irrelevantes en los resultados; asi, la habilidad para comprender instrucciones
verbales o la rapidez para ejecutar las tareas rutinarias sencillas puede afectar
indebidamente una prueba disefada para medir el aprovechamiento en

matematicas y mecanica.

- Procedimientos Especificos

La validez de contenido se introduce desde el inicio en la prueba mediante la
eleccion de reactivos apropiados. Para las pruebas educacionales, la
preparacion de los reactivos es precedida por una revision cuidadosa y
sistematica de textos y resumenes importantes para el curso y por la consulta

con expertos en la materia.

Sobre la base de la informacidn recabada se establecen las especificaciones de
la prueba, que deben seguir los redactores de los reactivos y en las que tienen
que precisar las areas o temas del contenido, los objetivos o procesos
educativos que han de probarse y la importancia relativa de temas y procesos
individuales. Las especificaciones finales deben indicar el numero de reactivos
de cada clase que hay que preparar para cada tema; por ejemplo, la evaluacion
de la habilidad de lectura puede incluir la comprensién del vocabulario en el
contexto, la comprensioén literal del contenido y la extraccion de inferencias
correctas de la informacién proporcionada. También puede muestrear material
de diversas fuentes, como ensayos, poemas, articulos periodisticos o

instructivos para manejar equipo. Una prueba de matematicas puede cubrir

50



habilidades de calculo, la resolucion de problemas presentados verbalmente y

la aplicacién de los procesos aprendidos a contextos nuevos.

- Validez de constructo

Un constructo es un concepto elaborado por los tedricos de la Psicologia para
explicar el comportamiento humano. Inteligencia fluida, extroversién, auto
concepto, asertividad, motivacion intrinseca... son constructos que forman parte
de teorias psicologicas y que precisan de indicadores observables para su
estudio.

En muchas ocasiones, estos indicadores son los items de un test, y debe
comprobarse empiricamente que resultan adecuados para reflejar el constructo

de referencia.

- Baremacion de un test

La construccion de baremos tiene por objeto poder interpretar puntuaciones
directas de los tests en funcién de la posicion relativa que esas puntuaciones

directas tienen en el conjunto de las puntuaciones obtenidas.

La puntuacion directa de una persona en un test no es directamente
interpretable si no la referimos a los contenidos incluidos en el test o al
rendimiento de las restantes personas que comparten el grupo normativo.

Nosotros centramos en este segundo sentido el tema de la interpretacion de
una puntuacién directa de un cuestionario, para lo cual es necesario tratar el
tema de la obtencién de baremos para comparar esta puntuacién con las que
obtienen las personas que han formado el grupo normativo. De una u otra
forma, los baremos consisten en asignar a cada posible puntuacién directa un
valor numérico (en una determinada escala) que informa sobre la posicion que

ocupa la puntuacion directa (y por tanto la persona que la obtiene) en relacién
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con los que obtienen las personas que integran el grupo normativo donde se

bareman las pruebas.

- Centiles o percentiles

Los Centiles representan medidas de posicion en una distribucion de
frecuencias. Los baremos Centiles consisten en asignar a cada posible
puntuacion directa un valor (en una escala de 1 a 100) que se denomina centil
(o percentil) y que indican el porcentaje de sujetos del grupo normativo que
obtienen puntuaciones iguales o inferiores a las correspondientes directas. Asi,
si un sujeto obtiene en un cuestionario de autoritarismo una puntuacion de 20
puntos, poco sabemos sobre su nivel de autoritarismo, pero si sabemos que a
esa puntuacion le corresponde el centil 95, ya conocemos que este sujeto
supera en ese rasgo al 95% de los sujetos utilizados para baremar el test; si el
grupo normativo fuese una muestra representativa de la poblacion general,
podriamos inferir que esta persona supera en autoritarismo al 95% de las

personas, Yy que solo un 5% de personas son mas autoritarias que él.

El modo de calculo del centil asociado a una puntuacion se resume en los

siguientes pasos:
1) Disponer en una columna, ordenadas de mayor a menor o de menor a
mayor, las posibles puntuaciones directas (Xi) que se puedan obtener en

el test.

2) Asignar a cada puntuacion su frecuencia (fi), es decir, el n° de sujetos del

grupo normativo que la han obtenido.

3) Disponer una tercera columna de frecuencias acumuladas (Fi)
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4) Para cada valor de Fi, obtener el valor Ci= (100) Fi/N siendo el Ci el centil
asignado a la puntuacion directa Xi, Fi la frecuencia acumulada
correspondiente a Xi y N el numero total de sujetos que forman el grupo

normativo.

- Puntuaciones tipicas normalizadas

Cuando se puede asumir (0 se comprueba) que las puntuaciones de un
grupo normativo en un test siguen una distribucién normal, un centil
concreto Ci dividido entre 100 indica el area de la curva normal que
queda por debajo de la puntuacion correspondiente. Por ejemplo,
observando la curva normal de la figura, podemos constatar que el C1 es
aproximadamente el centil 10, y deja por debajo un area de 0,10 de la
curva normal; el C2 es el centil 42, y deja por debajo una proporcion de
0,42 del area de la curva normal; el C3 es aproximadamente el centil 95,
y deja por debajo de si un area de 0,95 de la curva normal. (Anastasi,
1998)

- Puntuaciones tipicas derivadas

Las puntuaciones tipicas (estandares y normalizadas) tienen dos
dificultades formales para su interpretacion: la posibilidad de asumir
valores no enteros y negativos. Con objeto de superar estas pequenas,
dificultades, se han propuesto otros baremos, que no son mas que una
transformacion lineal de las puntuaciones tipicas, con lo que no se

alteran las propiedades de la escala tipica.

Estas puntuaciones se denominan escalas tipicas derivadas (si el objeto
de la transformacién lineal es una puntuacion tipica estandar) o escalas

tipicas derivadas normalizadas ( si suponen la transformacion lineal de
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una puntuacion tipica normalizada), siendo las denominadas como

escala T, escala D y estaninos. (Anastasi, 1998)*

# Anastasi, A Urbina, S. (1998) Test Psicologicos. México. Prentice Hall
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CAPITULO V
METODOLOGIA

5.1 Objetivo.
Elaborar un instrumento que permita medir clima organizacional dentro de una
consultoria, que arroje resultados confiables y pueda ser aplicado a los

colaboradores de esa consultoria en particular.

5.2 Hipétesis de Investigacion. (H.l)

El instrumento elaborado para medir clima organizacional en la consultoria,
tendra la validez y confiabilidad necesaria para poder utilizarse como
herramienta dentro de la Psicologia Industrial y proporcionara la informacion

requerida para evaluar a la consultoria.

5.3 Hipoétesis nula. (H.N)

El instrumento elaborado para medir el clima organizacional en la consultoria,
no tendra la validez y confiabilidad necesaria para poder utilizarse como
herramienta dentro de la Psicologia Industrial y proporcionara la informacion

requerida para evaluar la consultoria

5.4 Variable independiente

El instrumento elaborado

5.5 Variable dependiente

Clima organizacional

5.6 Poblacion.

El instrumento se aplicd6 a hombres y mujeres de una consultoria en particular,

de manera aleatoria, con las siguientes caracteristicas:
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Edades:

EDAD COLABORADORES
20 a 25 afos 34
26 a 30 afnos 12
31 a 35 afos 19
36 a 40 afos 17
41 a 45 anos 15
46 a 50 anos 3
100
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Sexo:

NUMERO DE
SEXO COLABORADORES
Femenino 37
Masculino 63
Total 100

El Instrumento se aplicé a los siguientes puestos, que van desde Ingenierias a

licenciaturas.

57



58



ARS Test Leader
BPO Coordinator
BPO Team Member

DBA

TS Help Desk Service Support

TS Service Manager

MS Support Engineer Deskside Support

[TIS Support Engineer Server Support

TS Support Engineer System Support

MS Support Engineer Telecom Support

Programmer

Programmer Anahyst

Project Leader

System administrator
STAFF Adminiztrative

Dicha poblacién se encuentra radicando en el area metropolitana y colaborando

para esta consultoria.

Procedimiento.

1)

2)
3)

4)

5)

6)
7)

8)

Se realizd una revision tedrica a profundidad del tema clima
organizacional.

Se procedio a la elaboracion de reactivos.

Los reactivos elaborados fueron sometidos a jueceo por parte de tres
expertos en al area

Se procedié a la aplicacion del instrumento a 100 colaboradores, con
las caracteristicas ya mencionadas en este capitulo, dicha aplicacién
sucedio durante los meses de junio y julio del 2010

Después de la aplicacion se procedié a la eliminacion de reactivos por
medio del calculo de los indices de dificultad y discriminacion.

Se calculd la confiabilidad a través del método de por mitades.

Se calculd la validez del instrumento por medio del coeficiente biserial
puntual.

Finalmente se procedi6é a la elaboracion de tablas normativas.

Este procedimiento se explicara detalladamente en el siguiente capitulo.
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CAPITULO VI.

ELABORACION DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR CLIMA

ORGANIZACIONAL EN UNA CONSULTORIA

En este capitulo se explicara por pasos, el modo en el que el instrumento para

medir clima organizacional ha sido realizado. El procedimiento fue el siguiente:

6.1 Elaboracion de reactivos

Se elaboraron los reactivos del instrumento, quedando asi 54

redactados de la siguiente manera:

Banco de reactivos para la elaboracion del instrumento “clima organizacional”

1.- Mi lider evalua mi desempeno regularmente

2.- Mis lideres me retroalimentan

3.- Mi lider deja claros los objetivos/metas a cumplir

4.- Mis lideres dan seguimiento a los objetivos/metas establecidos en mi

retroalimentacion

5.- Me siento informado sobre los asuntos importantes

6.- La comunicacion con mis lideres es adecuada

7.- Mi lider es competente en su trabajo

8.- Mis lideres son imparciales en el trato con la gente

9.- Admiro a mi lider

10.- ¢ Como podria mejorar en la relacion con mis lideres?
(Evaluacion, retroalimentaciéon, Coaching, supervision, etc.)

11.- ¢ Quién es tu lider?

12.- Estoy orgulloso de trabajar con mi lider

13.- Mis lideres me ayuda a ser mas efectivo en mi trabajo

14.- Las acciones de mis lideres son congruentes con lo que dicen

15.- Mis lideres cumplen sus promesas

16.- Mis lideres se interesan en mi como persona

17.- ¢ Has recibido entrenamiento en Softtek?

18.- Cuento con la capacitacién adecuada para hacer mis actividades
diarias

19.- Me gustan los cursos y entrenamientos a mi disposicion

20.-Me entusiasman los planes futuros de la organizacion

21.-Me gustan las posibilidades de desarrollo

22.- Mi asignacién actual me permite aprovechar mis habilidades y
competencias

23.-Siento que en Softtek tengo oportunidad de desarrollo profesional

24 .- Hay oportunidades de formacion profesional

items
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25.- Los ascensos se otorgan a quienes mas lo merecen

26.- Me siento orgulloso de trabajar en Softtek

27.-Me da orgullo ver los logros de la organizacion

28.-Me siento orgulloso con la forma en que contribuimos a la sociedad

29.-Cuando veo los logros de la organizacién me siento orgulloso

30.-Me siento orgulloso de mi aporte a la organizacion

31.-Cuento con el apoyo de mis companeros

32.- Softtek me hace sentir que soy parte importante

33.- Cuando lo necesito cuento con el apoyo de mis comparieros

34.-; como considero a mis comparneros?

35.- Los descuentos a colaboradores de Softtek

36.- Me gustan los Beneficios que se otorgan

37.- Me gustan las condiciones de trabajo (bafios, comedor, espacios,
etc.)

38.- Me gustan los acuerdos de negocio

39.- Has participado en alguna actividad/evento dentro de Softtek?
(Juevebes, Solidaria, Fiestas, Cursos salsa, yoga, etc.)

40.- ¢Qué opinas de estos eventos que organiza el area de
Cultura?(Jueves, fiestas, etc.)

41.- ; Conoces todos los beneficios que otorga la organizacion?

42.- Pienso que es buena la compensacion econdmica

43.- Conozco el esquema de contratacion

44 .- Los descuentos me da Softtek son muy buenos

45.- Me gusta mi horario de trabajo

46.- Me gusta la distancia entre tu hogar y el trabajo

47 .-El servicio del area de soporte es muy bueno

48 .- Es eficacia el Area de Capital Humano

49.- es eficacia del Area de Infraestructura

50.- Me gusta el estilo de trabajo de la organizacion

51.- Me gusta la Apertura de la empresa

52.- ;Qué es lo que mas te agrada de Softtek?

53.- ¢ Hay algo que no te guste de tu organizacién?

54.- Hay algun tema que quieras conversar?

6.2 Depuracion de reactivos por jueceo.
Los reactivos elaborados fueron sometidos a jueceo de tres expertos en el
tema, en donde cada uno de ellos calificé cada reactivo para aceptar o rechazar
dichos items.
Los resultados obtenidos se exponen en la siguiente tabla con su respectiva
calificacion por parte de cada experto, en la ultima columna se observa el
puntaje total del reactivo, este resultado se obtuvo de sumar la calificacion de
cada juez dividida entre 3
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Banco de reactivos para la elaboracion del instrumento “Clima Organizacional”

(juicio de expertos)

0= reactivo inadecuado al tema
1=reactivo poco adecuado al tema

2= reactivo totalmente adecuado al tema

Juicio realizado:

REACTIVOS Juez1 |Juez2 | Juez3 | Suma

1.- Mi lider evalua mi desempefio regularmente 2 1 1 4
2.- Mis lideres me retroalimentan 2 2 1 5
3.- Mi lider deja claros los objetivos/metas a cumplir 0 2 2 4
4.- Mis lideres dan seguimiento a los objetivos/metas
establecidos en mi retroalimentacion 2 2 2 6
5.- Me siento informado sobre los asuntos importantes 1 1 0 2
6.- La comunicacién con mis lideres es adecuada 2 1 1 4
7.- Mi lider es competente en su trabajo 0 0 0 0
8.- Mis lideres son imparciales en el trato con la gente 2 2 1 5
9.- Admiro a mi lider 0 0 0 0
10.- ; Como podria mejorar en la relacién con mis
lideres?
(Evaluacion, retroalimentacion, Coaching, supervision,
etc.) 2 2 1 5
11.- ¢ Quién es tu lider?

1 0 0 1
12.- Estoy orgulloso de trabajar con mi lider 1 1 2 4
13.- Mis lideres me ayuda a ser mas efectivo en mi
trabajo 1 2 2 5
14.- Las acciones de mis lideres son congruentes con
lo que dicen 2 1 2 5
15.- Mis lideres cumplen sus promesas 2 1 1 4
16.- Mis lideres se interesan en mi como persona 1 2 2 5
17.- ¢ Has recibido entrenamiento en Softtek? 1 1 2 4
18.- Cuento con la capacitacién adecuada para hacer
mis actividades diarias 2 1 2 5
19.- Me gustan los cursos y entrenamientos a mi
disposicion 1 1 2 4
20.-Me entusiasman los planes futuros de la
organizacion 0 0 1 1
21.-Me gustan las posibilidades de desarrollo 0 1 1 2
22.- Mi asignacién actual me permite aprovechar mis
habilidades y competencias 2 2 2 6
23.- Siento que en Softtek tengo oportunidad de
desarrollo profesional 2 1 2 5
24.- Hay oportunidades de formacién profesional 0 0 0 0
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25.- Los ascensos se otorgan a quienes mas lo
merecen

26.- Me siento orgulloso de trabajar en Softtek

27.-Me da orgullo ver los logros de la organizacion

= NO

NIN|—

=INN

A~ O

28.-Me siento orgulloso con la forma en que
contribuimos a la sociedad

—

29.-Cuando veo los logros de la organizacién me
siento orgulloso

30.-Me siento orgulloso de mi aporte a la organizacion

31.-Cuento con el apoyo de mis companeros

32.- Softek me hace sentir que soy parte importante

N=INN

2SN =

N

alr~Oobs

33.- Cuando lo necesito cuento con el apoyo de mis
companeros

34.-Como considero a mis companeros

35.- Los descuentos a colaboradores de Softtek

36.- Me gustan los Beneficios que se otorgan

=INO N

o= O|IN

o=~ O

= AhOIO®

37.- Me gustan las condiciones de trabajo (bafios,
comedor, espacios, etc.)

N

—

-_—

38.- Me gustan los acuerdos de negocio

Wb~

39.- Has participado en alguna actividad/evento dentro
de Softtek?
(Jueves, Solidaria, Fiestas, Cursos salsa, yoga, etc.)

40.- ;Qué opinas de estos eventos que organiza el
area de Cultura?(Jueves, fiestas, etc.)

o

41.- ; Conoces todos los beneficios que otorga la
organizacion?

42.- Pienso que es buena la compensacion econdmica

43.- Conozco el esquema de contratacion

44 .- Los descuentos me da Softtek son muy buenos

45.- Me gusta mi horario de trabajo

46.- Me gusta la distancia entre tu hogar y el trabajo

47 .-El servicio del area de soporte es muy bueno

48.- Es eficacia el Area de Capital Humano

49.- es eficacia del Area de Infraestructura

50.- Me gusta el estilo de trabajo de la organizacion

51.- me gusta la Apertura de la empresa

52.- ;Qué es lo que mas te agrada de Softtek?

53.- 4 Hay algo que no te guste de tu organizacién?

54.- ; Hay algun tema que quieras conversar?

NININO|IO|IO|O|=OINO|IO|I=|N

AR OI0OA A O|na0o =~ IN

=S NNDIN OO0 =N —

AIOOAIOI= NN RN R~O
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6.3 Depuracion de reactivos por indices de dificultad y discriminaciéon

Después de la elaboracion y la elaboracién de la sabana de datos se procedi6 a
ejecutar la estadistica de los instrumentos utilizados comenzando por la
eliminacién de reactivos a través del calculo de los indices de dificultad y de

discriminacion utilizando las siguientes formulas

indice de discriminacion
D=Up-Lp

En este caso se tom6 como rango de aceptacion los reactivos que obtuvieron
de .50 a .57 en el indice de dificultad de .63 en adelante para el indice de
discriminacion; en el caso de que ambos indices en el reactivo se encuentren
dentro del rango, este seria aceptado, de lo contrario el reactivo se rechaza,

como se muestra en la siguiente tabla
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Reactivo indice de dificultad indice de discriminacién Se acepta o rechaza
1.- 0.67 0.52 Rechazado
2.- 0.57 0.78 Aceptado
3.- 0.65 0.70 Aceptado
a.- 0.74 0.52 Rechazado
5.- 0.63 0.67 Aceptado
6.- 0.52 0.52 Rechazado
7.- 0.61 0.48 Rechazado
8.- 0.56 0.67 Aceptado
9.- 0.63 0.44 Rechazado
10.- 0.56 0.59 Rechazado
11.- 0.61 0.63 Aceptado
12.- 0.63 0.52 Rechazado
13.- 0.63 0.59 Rechazado
14.- 0.57 0.48 Rechazado
15.- 0.52 _— Aceptado
16.- 0.56 0.52 Rechazado
17.- 0.57 0.63 Aceptado
18.- 0.61 0.48 Rechazado
19.- 0.54 0.63 Rechazado
20.- 0.48 0.67 Rechazado
21.- 0.43 0.41 Rechazado
22.- 0.54 0.70 Aceptado
23.- 0.56 0.74 Aceptado
24.- 0.48 0.59 Rechazado
25.- 0.52 0.52 Rechazado
26.- 0.54 0.56 Rechazado
27.- 0.57 0.56 Rechazado
28.- 0.61 0.48 Rechazado
29.- 0.57 0.70 Aceptado
30.- 0.54 0.70 Aceptado
31.- 0.52 0.67 Aceptado
32.- 0.50 0.70 Aceptado
33.- 0.54 0.85 Aceptado
34.- 0.52 0.30 Rechazado
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6.4 Instrumento definitivo
La tabla anterior nos muestra los reactivos que fueron eliminados, por lo tanto
de esta accién se obtuvieron 14 items que conforman el instrumento definitivo

presentado a continuacion

Nombre del entrevistado Is:
Correo
Fecha de entrevista Fecha de
ingreso
Nombre del
Proyecto rolo

asianacion
Lider Inmediato
Lider de Operacion

Responsable
Teléfono de Contacto o
entrevistador

Por favor indica y explica brevemente que tan de acuerdo estas con las siguientes preguntas donde: 1-T te en serdo, 2-En d do, 3-
Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4-De acuerdo, 5-Totalmente de acuerdo. Evita en la medida de lo posible contestar con el numero 3.

Mis lideres me retroalimentan

2 Mis lideres dan seguimiento a los
objetivos/metas establecidos en mi
retroalimentacion

La comunicacion con mis lideres es
adecuada

Mis lideres son imparciales en el trato
con la gente

Mis lideres me ayudan a ser mas
efectivo en mi trabajo

Las acciones de mis lideres son
congruentes con lo que dicen

Mis lideres se interesan en mi como
persona

8 Mi asignacion actual me permite
aprovechar mis habilidades y
competencias

Siento que en Softtek tengo oportunidad
de desarrollo profesional

10
Cuento con la capacitacion adecuada
para hacer mis actividades diarias

11
Me siento orgulloso de trabajar en
Softtek

12
Cuando lo necesito cuento con el apoyo
de mis compafieros

13
Me siento orgulloso de mi aporte a la
organizacién

14
Softtek me hace sentir que soy parte
importante de la organizacion
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Posteriormente se realiz6 una segunda aplicacion a otras 100 personas de
forma individual con las mismas caracteristicas de la muestra anterior
igualmente, al término de la aplicacion se revisé que los reactivos estuvieran
contestadas en su totalidad, asi se procedié a calificar cada instrumento y a

realizar una nueva sabana de datos que se muestra en el anexo B

6.5 Confiabilidad del instrumento

Para calcular la confiabilidad de este instrumento se aplicé el Método de por

mitades segun se muestra a continuacion:

Desv Estandar pares 2.18
Desv Estandar nones 2.16
Media Pares 4.02
Media nones 4.24
2058
2058/100 - (4.02)(4.24) 0.76 | coeficiente de confiabilidad por mitades no corregido
(2.18)(2.16)
2(.76) 0.86 | coeficiente de confiabilidad por mitades corregido
1+.76

6.6 Validez del instrumento

El primer procedimiento de validez utilizado para esta prueba fue sometimiento
a jueceo con 3 expertos en el area, donde se asigné un puntaje para cada
reactivo, descartando los reactivos que no eran considerados como utiles para
medir la satisfaccion de los colaboradores. Posteriormente se realiz6 una
segunda prueba de validez por medio del céalculo de coeficiente biserial puntual

que se realiza reactivo por reactivo aplicando la siguiente formula
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Coeficiente biserial puntual

Rpb=(Yp-Y)

Con la aplicacion de esta féormula se obtuvieron los siguientes resultados, los

cuales nos muestran la validez del instrumento creado.

Reactivos | RPB
R1 0.62
R2 0.48
R3 0.5

R4 0.25
R5 0.51
R6 0.58
R7 0.54
R8 0.6

R9 0.57
R10 0.57
R11 0.57
R12 0.57
R13 0.64
R14 0.7

Promedio | 0.55

A partir de ello, puede decirse que la validez global del instrumento es de .25y

.64 con un por medio general de 0.55 para todo el instrumento, por lo tanto

cuenta con la validez necesaria para ser una herramienta util dentro de la

consultaria.
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6.7 Tablas normativas

Se procedié a la elaboracién de tablas normativas con el fin de obtener los

percentiles que permitiran la interpretacion de las evaluaciones obtenidas a

través de este instrumento:

14 7 93 96.5 0.965 96.5
13 14 79 86 0.86 86
12 4 75 77 0.77 77
11 7 68 71.5 0.715 71.5
10 10 58 63 0.63 63
9 11 47 52.5 0.525 52.5
8 12 35 41 0.41 41
7 4 31 33 0.33 33
6 6 25 28 0.28 28
5 5 20 22.5 0.225 22.5
4 3 17 18.5 0.185 18.5
3 3 14 15.5 0.155 15.5
2 6 8 11 0.11 11
1 4 4 0.06
0 4 0 2 0.02 2

A partir del procedimiento anterior se generé la tabla final donde se muestran

los percentiles concentrados.
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6.8 Procedimiento para aplicar y calificar instrumento

A continuacidn se presentan las instrucciones a seguir para aplica y calificar el
instrumento que evaluara el clima organizacional.

1.- Se cita al colaborador con disponibilidad de 40 minutos para responder el
instrumento

2.- El aplicador da a conocer las siguientes instrucciones

Por favor indica y explica brevemente que tan de acuerdo estas con los
siguientes enunciados
Dénde: 1-Totalmente en desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-Ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 4-De acuerdo, 5-Totalmente de acuerdo. Evita en la medida
de lo posible contestar con el nimero 3. Por favor no dejes ninguna
pregunta sin contestar.

3.- Para calificar el instrumento:
Debido a que este instrumento sera aplicado al 7% de la poblacion de forma
mensual (aproximadamente 84 colaboradores) y dado que es necesario contar
con los resultados de manera rapida y actualizada en cada momento, se disei6
un procedimiento que permite calificarlo de manera automatizada, y obtener
reportes del mismo, como se muestra a continuacién
Este sistema llamado Kintana, proporciona diferentes tipos Reportes

1.1. Reporte Global incluye todas las sedes.

El reporte global sirve para mostrar el promedio en cualquiera de las
especificaciones que se pida. Nos ayuda a sondear el nivel de
satisfaccion de cada reactivo del total de la poblacién entrevistada.

1.2. Reporte por Sede

Este reporte nos sirve para mostrar el promedio del nivel de
satisfaccion de cada reactivo, dimensién o detalle por Sede
(Insurgentes sur, Ferreria y Polanco Méx. D.F) del total de la poblacién
entrevistada.

1.3. Reporte por cuenta

Incluye las entrevistas de todos los colaboradores pertenecientes a
una cuenta.

1.4. Reporte por Lider de Operacién (OL)
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Incluye todos los colaboradores entrevistados en el mes que
dependen de un OL en particular, sin mostrar el nombre de las
personas entrevistadas.

FORMA DE INGRESAR AL SISTEMA

Acceso a Kintana
1.5. Ingresar la siguiente direccion: http:/kintana..........

1.6. Entrar a Kintana con el usuario y contrasefia que la consultaria te
facilita una vez que eres parte de la misma

Logon

“You either havent logged on or
your sgz2ion has timed out dug to inactivity.
Pleaze log on to access Mercury T Governance. (KNTA-10674)

“Username: |aljandra.redrigusz

[ remember my legon

1.7. Darle Submit
Obtencidén de Porlets en Kintana

1.8. Seleccionar “Personalize dashboard” (ubicado)
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http://kintana/

SIGN OUT

IT Governance Center Dashboard - Default > Create A Request > Create New Erie

Welcome, Alejandra Daniela R
3/02/2009 01:25:22 PM CST

P e Create New Eris
_Expengan | _Colapss. |

.

=l Dashboard -
Detat e @I Submit Cancel

Eriz
Personalize Dashboard = Header

' Create
S

=l Search
TEilE Creado por:
Requests

Eifcaveisrarenes ‘enreviswdopor: | | [BIE]  staws: Not Submitted ‘Gbc-Entidad; [ |

Manage Saved Searches

# Request Browser “15: I:I iz “Nombre del ‘ |
= . Entr

My Reports orree: Contacto: ot =

View Reportz
o fesouree ngres L] R N | - o I

B Ingreso: @ Proyecto: A Entrevista: @

Analyze
PSRRI E D2 . “Lider de Usuario de

 settings vermmediate: [ BB opopons L (BB go2® [ ]

# Product Information

B Summary

Alejandra Daniela Rodriguez.
Muzgquiz

1.9. Darle click en el botén de “Add Blank Page” (localizado en la parte
superior izquierda)

Softtek SIGN OUT

IT Governa: Personalize Dashboard

Personalize Das ~board

4
Last Login: 2/3/09 01:36 PM CS |

Expendan | cotspssin | Add Blank page | | Ac | pages | _ swe | oo |

=l Dashboard

Ere “aae Name: |Naut | | switch to page... ~ Delete Page Reorder Pagas

Personalize Dashboard
=l Create

] ]

Rep|

ER
A Ry

= Repi
Sul

Logon

My “You either haven't logged on or
Vie your session has timed out due to inactivity
=l Resi Please log on o access Mercury IT Governance. (KNTA-1

= Al
*Username: |alejandra.rodrigusz.

# Prog

[ remember my logon

_ submit_ |

—

1.10. Nombrar la pagina nueva, una sugerencia es nombrarla como “Eris”

72



11 Governance Genter

SIGH OUT

Personalize Dashboard

Personalize Dashboard

[ Agaiant s | Add Preconfigured Pages |

L §

Switch to page... ~

‘ “Page Name: \Eris

Click w0 tomats

~2 move portiets

Drag outside box to cancel movement

Manage Saved Searches
+ Request Browser

My Requests

Request List

Request Sumnmary Bar Chart ===

Selected Portlet: oy Move to Page: Move

_beletePage | _Reorder Pages |

[ Automatically refresh this page svery D minutes

1.11. Darle click en el botén de “Add Porlets”

SIGN OUT

IT Governance Center Personalize Dashboard

Personalize Dashboard

L § = |

Switch to page... v

=l Create

D Automatically refresh this page every D minutes
=l Search
Click and drag to seler’ und move portiets

=l Saved Searches Drag outside box to cancel movement
Manage Saved Searches

# Request Browser

My Requests

e |

My Reports. Request List

View Reports

= |

=l Analyze Request Summary Bar Chart
Project Assignments to Stz

3 Settings

#| Product Information

Move to Page:

Selected Portlet: Copy Move

I

1.12. Se abre una nueva ventana, en el espacio de Porlet Name, escribir
“Eris”

IS S
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1.13. Darle click en el botén “Find Porlets”

= Add Portlets - Windows Internet Explorer

MERCGURY

Close Window 3

IT Governance Cente

Add Portlets to Dashboard Page: Eris

SIGN OUT

Specify portiets by name or category to see  list of portlets te add to your page

EE

Search for Portlets to Add

# Create
=l search l

Category:

[ |

4l Saved Searches
4 Request Browser

I

Select Portlets to Add 2 Results
Category

Portlet Name Description

[] Eris Dimensicnes Eris, encuesta de seguimiento

=l Product Information [[] Eris Dimensién y Reactivos
Documentation i
[]  Eris por reactive

Eris por persena

Eria por reactive

Default
e Portiet liame: | petete Pase | | Reorder Pages |
esh this page everyl:l minutes

I

EEN

m—;

L) 1 el inkreanst

& 1nnen
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1.14. En esta nueva ventana, se seleccionaran los Porlets o reportes que

consideren tener en la pagina principal de Eris. Una vez selecccionado
da click en “Add”.

Ejemplo: Eris por Reactivo, Eris por Semaforeo

/= Add Porilets - Windows Internet Explorer,

SIGH OUT

IT Governance Cente
Welcome, Alejandra Daniela
Rodriguez Muzquiz

2/02/2009 02:12:14 PM CST
Last Login: 2/2/0903:24 PM CS

Expand &l |_Colapss sl |

MERCURY"

Add Portlets to Dashboard Page: Eris

Specify portiets by name or category to see

a list of portlets to add to your page.

Close Window X

= Dashboard Search for Portlets to Add
Defautt
Erig Portlet Name: |Er\3 ‘ = | = |
Personalize Dashboard
Pz Category: s ths page svery[0 | minvies
=l Search
Reporte Find Portlets
Requesis
4l Saved Searches Add &= |
* Request Browser
4| Reports S =
Select Portlets to Add 3 Results
=l Resource
# Analyze Portlet Name Description Category
+ Settings Eriz Dimensienes cugsta de seguimiento
=l Product Information Eriz Dimenzién v Reactiv 2 Erig =0na
Documentation Eriz por reactivo Eriz por rsadiv’ \
About Mercury IT Governan ©
Save Done
Close Window X
Dane ) Local intranet H100%

1.15. Darle click en el botén “Save” de la pagina anterior.

IT Governance Center

SIGN OUT

Welcome, Alejandra Daniela
. “

Muzquiz
2/02/2008 02:12:14 PM CST
Lest Login: 2/2/08 02:24 PM CS

Personalize Dashboard > Dashboard - Eris > Personalize Dashboard

Personalize Dashboard

+ Saved Searches

* Request Browser

#| Reports

=l Resource

# Analyze

1 Settings

=l Product Information
Documentation

About Mercury IT Governance

Drag outside box to cancel movement

Expend Al | Colispssn | Add Blank Page | | Add Pages | Save | Done |

=l bashboard

Default

Eriz “Page Name: ‘Eris Switch to page... ~ Delete Page ‘ Reorder Pages |

Perzonalize Dashboard
# Create O a .

Add Partlets Autematically refresh this page every minutes

=l search

Reports Click and drag to select and move portlets

Reguests

My Requests

o =l X

Selected Portlet: Copy

Move to Page: Move
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1.16. Cuando demos click al Dashboard de Eris, del menu del lado izquierdo

se mostraran porlets que se seleccionaron anteriormente.

LT Lo IR e

IT Governance Center

Welcome, Alejandra Daniela
> °
2/02/2009 02:19:12 FM CST
Last Login: 2/2/09 02:24 PM CS
Expang an | _coimpss
=l Dashboard
Defautt
Eris
Personalize Dashboard
2 Create
= Search
Reports
Requests
* Saved Searches
* Request Browser
* Reports
=l Resource
* Analyze
4 Settings
= Product Information
Documentation
Apout Wercury IT Governancs

=

4

| 59 SIS U UG LT | A LG Rl T L Lt )

| = ou

S

Personalize Dashboard > Dashboard - Eris > Personslize Dashboard > Dashboard - Ens

Switch to page... v

Dashboard Page: Eris

Fage last refreshed: Feb 3, 2008 02:28:54 I C5T

SIGH OUT

__ Personalize |

B exort to POF

Copy of Eris - Dimension
Preferences: GDC: GOC MTY
Dimension

Desarrolo

Liderazge

Orgulle

Total:

Prom
85.71%
60%
61.43%

Showing 1to 4 of4 Prew| Next| Maximize

Copy of Copy of Eris - Dimension

Mo resutts found

Eris - Dimension
Preferences: GDC: NSE STAFF MX
Dimension

Desarrolio

Liderazgo

Orgulle

Total:

Showing 1 to 4 0f 4 Prew| Next| Maximize

Eris Dimension y Reactivos
Preferences: I5: ana.fernandez, ricardo.alvarado

# IS_4&  Dimensiony Reactivo

porcentaje

Detalles

1.17. Dandole clic al boton de la esquina del lado izquierdo con este signo (-

) (+) ea puede minimizar 0 maximizar la ventana de cada porlet.

‘ Eris D mension y Reactivos

‘ Eris p or reactivo

Prefe-_nces:

Nota: si no hay informacion capturada, estos signos no se podran visualizar

en el porlet.
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e i i

IT Governance Center

Welcome, Alejandra Daniela

Rodriguez Muzquiz
3/02/2009 03:22:03 PM GST
Last Login: 2/2/09 02:24 PM CS

Expanaan_|_conapss sn

»  Dashboard Page: Eris

Switch to page...

Fage last refreshed: Feb 3, 2008 03:31:48 FM CST

Personslize Dashboard > Dashboard - Eris > Personalize Dashboard > Dashboard - Eris

T Export to POF

=l Dashboard Copy of Eris - Dimension ‘
Default
Erig
Fersonalizs Dashboard Eris - Dimension ‘
# Create
= Search
Reports Eris Dimension y Reactivos ‘
Requests
*l Saved Searches
* Request Browser Eris por reactivo
-
) Lz Preferences:
=l Resource
) e #A Pregunta prom
nalyze =
 Settings 1 Iis lideres me retroalimentan
- 2 s dan seguimiente a los objetivos/metas
os en mi retroalimentacién
Decumentation §
About Mercury IT Governance 3 La comunicacion con mis lideres es adecuada B567T%
4 Mis lideres sen imparciales en el trato con la 82.22%
gente
Mis lideres me ayudan a ser mas efectivo en mi 51.11%
trabajo
8 Las acciones de mis lideres son congruentes con kgl
o que dicen
7 I4is lideres 3¢ interesan en mi come persena
8 I4i asignacion actual me permite aprovechar mis
habilidades y competencias
g Siente que en Softiek tenge operiunidad de
desarrolio profesional

Copy of Copy of Eris - Dimension

No results found

1.18. En cada porlet, hay un boton con la imagen de un lapiz. Para
especificar mas detalle de la informacion que se mostrara en el porlet,
se le da click en este botdn.

prom

1.19. A continuacion se mostrara una nueva ventana. En esta ventana se
especificaran los detalles de la informacion

Ejemplo:
GDC (sede)

Rango de tiempo

Cuenta
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IT Governance Center

Welcome, Alejandra Daniela
Rodriguez Muzquiz

2/02/2008 03:36:21 PM CST
Last Login: 2/2/08 02:24 PM CS

_Expenoan | comspssan |

SIGN OUT

Personalize Dashboard > Dashboard - Eris > Personalize Dashboard > Dashboard - Eris > Edit Portlet Preferences: Eris por reactivo

Edit Preferences: Eris por reactivo (Eris por reactivo) Change Title

=l Dashboard
Defautt
Eris

+l Create

=l Search
Reports
Requests

* Reports

=l Resource
# Analyze

* Settings

Documentation

1.20. Después de especificar los detalles, se le da click en el botén de

Personalize Dashioard

* Saved Searches
* Request Browser

=l Product Information

About Mercury IT Governance

Preferences
Fecha de encuesta desde: ﬂ Hasta =]

Display preferences summary on portist

sortBy: (g v| @ Ascending * Rows Displayed:

* Rows Displayed in Maximized View:

Choose Display Columns

Available Columns Displayed Columns
* These columns wil be
Fregunta displayed in both the portiet
& | prom B and the maximized vie
= T “camnot be removed

“‘DONE”. De esta forma se puede manipular la cantidad de informacion
gue nosotros queremos que nos arroje el porlet.

# Request Browser
+ Reports
- Resource
# Analyze
I Settings
=1 Product Information
Documentation
About Mercury IT Governance

Fecha de encuesta desde: |Dec 1, 2008 =) Hasta |Jan 31,2008 =)

Display prefersnces summary on pertiet

sortBy: [z v | @ ascending * Rows Displayed:

(O Descending
* Rows Displayed in Maximized Views:

Choose Display Columns

Available Columns Displayed Columns
Ed These columns will be
Pregunta displayed in both the portiet
B |[prom 4| and the maximized view.
- ¥ *Cannot be removed
¥ A

Additional Columns
Displayed in Maximized View

These columns will be
displayed in maximized

L
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Ejemplos de informacion real ya en porlets

Porlet por Reactivo

i g
{ Hi Leres 2 reoirenn
2 i e dan neierty 1 s obietvnmnelys sslsbiectlon o m reboslenticn
3 La cor can oo s s s ety
4 i eres o0 s v e e o g
¥ Vi s e ayudan e g electvo e 1y rabed
§ |88 atriones e i s omens o D e e
His e se eresan 0 o
¢ Vi asizmacita schusl me germle syyovecher s habidades v rompelencins
§ Serpe o Softeld 5&% %pﬂrlu e e CesarrodD profasinal
é’%ﬁ e pare it e ecihiaces s
1 e srin s s T o 0
' ’§2 Candn i vecesito cuepty con el apaytJ e Sompa; eros
1 Tesern s demanrte ¢ B opncte il
# Stk e bars sl o oy e g e vl

Todah 14 Encaestas
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Porlet por Semaforo

Fris - Semaforo =k
Preferences: Application Date From: Jul 1, 2010; Application Date To: 3ep 30, 2011; GOC: ..
Dimension and Defail 4 Question GreenFlag | Yellow Flag Red Flag
Desarrolo - Aprovechamiento Wi asignacion aciual me permie aprovechar mis habiidades y ) 2 ﬂ
COMpEtEncias
Dsarroll - Capactacion Softek me da la capactacion adecuada para hacer mis actividadss diarias 5 3 I
Desarrolo - Oportunidades Siento que en Softtek tenge aportunidad de desarrollo profesional 1 1 ﬂ
Liderazgo - Comunicacion La comunicacitn con mis ideres es adecuada i 1 ﬂ
Liderazo - Comunicacion Mis ierea 3¢ interesan &n mi como persona I 3 ﬂ
Liderazqo - Crediniidad Las acciones de mis [dzres aon congrugntes con |o que dicen ) 2 ﬂ
Liderazgo - Performance Nanagsment Mis ieres dan sequimiznto a s objetivos/metas establecidos en mi [} 1 ﬂ
retroalimentacion
Liderazqo - Performance Management Mis lieres me ayudan a ser mas efectivo en mirabejo 3 I ﬂ
Liderazqo - Performance Nanagement Mis lieres me retraalimentan [ ] I
Liderazqo - Performance Nanagement Mis lieres son imparcizkes en el frat con la gente 11 1 ﬂ
Orgullo - Aports e sienta orguloso de mi aparte a la arganizacin [ 3 ﬂ
Orgullo - Compay erizmo Cuando lo necesito cuento con el apoyo de mis compa; gros 1 1 ﬂ
Orqullo - Pertenzncia e siento orquloso de trabajar en Softek ) 2 ﬂ
Orqullo - Pertenzncia Softtek me hac senti que soy partz importante de la oroanizacidn 8 3 ﬂ
Total: 108 2 5 |
@ Export to Excel Showing 1to 15,0115 Waximize

Beneficios de usar Kintana

Algunos beneficios que puede obtener son:

e Informacion en tiempo real

e Reportes personalizados en tiempo real

e Posibilita la toma adecuada de decisiones con la informacion obtenida

¢ Kintana se acopla al proceso, el proceso no tiene que adecuarse a Kintana

e La informacion se obtiene de forma automatizada, evitando procesos y

errores manuales.

¢ Ayuda al medio ambienta a no tener hojas con reportes
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES

Se concluye que el objetivo de esta investigacion se cumplié ya que el
instrumento ERIS que fue elaborado, demostrd ser util para medir el clima
organizacional, pues permite recabar informacién acerca de cémo se siente
cada persona dentro de su ambito laboral; asi mismo, fue sometido a diferentes

pruebas estadisticas que permitieron corroborar su caracter cientifico.

En esta linea, se probd su confiabilidad, entendiéndose esta como “el grado en
que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales™*. Asi, al haber obtenido una confiabilidad de .86, se concluy6 que el

instrumento proporciona datos estables y constantes.

De igual forma, el instrumento fue sometido a una prueba de validez, la cual,
segun Arias Galicia (2001), es “el grado en el cual el instrumento aprecia o mide

»45 por lo que, de acuerdo al jueceo y al Coeficiente

aquello que pretende medir
Biserial Puntual (que fue de .55), puede decirse que el instrumento mide el
clima organizacional de la consultoria. Por otra parte, a partir de los datos
obtenidos fueron elaboradas tablas normativas que permitiran aplicar el test y

proporcionar una valoracién en cuanto al clima organizacional se refiere.

La elaboracion de un instrumento de este tipo resulta bastante util, dado que
para cualquier consultoria, siempre es importante saber si sus recursos
humanos perciben un clima organizacional favorable, si se sienten satisfechos
con las personas con las que trabajan, si se sienten apoyados por las personas

que los supervisan, si reconocen su desempefo, etc.

* Hernandez Sampiere Roberto, Ferndndez Collado Carlos, Baptista Lucia Pilar. Metodologia de la
Investigacion. Tercera edicion. Editorial Mc Graw Hill. México, 2003

* Arias Galicia Fernando. Introduccion a la metodologia de la Investigacion en ciencias de la
Administracion y del Comportamiento. Sexta edicion. Editorial Trillas. México, 2001
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En este sentido, Pinilla (1982) plantea una relacién muy importante entre clima
laboral y la productividad, asi, sefiala: « los trabajadores necesitan que se les
respete y se les trate dignamente. Necesitan ganar lo suficiente para vivir
decorosamente, para alimentarse, vestirse y tener recreacién, pero no solo el
individuo, sino también su familia. Necesitan que se les den condiciones de
trabajo saludables, que se les brinde prestaciones sociales para la solucion de
problemas que se les presenta en sus hogares. Los empleados necesitan
aprender constantemente a trabajar mejor y ejercitar sus capacidades frente a
responsabilidades crecientes. Necesitan que se les trate justa vy
equitativamente, que no haya favoritismos, ni trucos en la determinacion de
sueldos, salarios y compensaciones, que se premie el esfuerzo y el mérito.
Todas estas necesidades son mas O menos perentorias en operarios,

empleados, profesionales, en usted y en mi*® »..

Por otra parte, en cuanto a las aportaciones para la consultoria puede
mencionarse, que el instrumento de medicion elaborado, permite conocer
importantes aspectos de la dinamica laboral dentro de la organizacion, puede
generar datos que permitan intervenir en ella, asi como generar alternativas que

propicien un buen Clima Organizacional.

Las aportaciones a la psicologia laboral que se pueden generar a través de la
elaboracion del instrumento, es que se cuenta con una herramienta de medicién
para conocer el clima organizacional en una consultoria de Tecnologias de la
Informacién, y que puede ser aplicado a cualquier colaborador que labore para

esta consultoria aunque sea de distinta sede.

En cuanto a las personas que laboran dentro de la consultoria, al devolverles
los resultados del instrumento, se puede generar motivacion, reconocimiento y
puede también ser una forma de agradecerles su desempefio dentro de su

Sedes y la aportacion que le dan a la consultoria.

46 Pinilla, Antonio,(1982). Dinamica de la Gestion Empresarial. Lima: Iberoamericana de Editores S.A.
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En términos generales, puede decirse que este instrumento aporta una
medicion confiable que permite comprender y evaluar el clima organizacional en
todo momento, por lo que la consultoria ha decidié aplicarlo mensualmente a fin

de ir identificando cambios en cuanto a la perspectiva de los colaboradores

Esto resulta significativo pues como sefiala Marchant (2005), “Las
organizaciones debieran trabajar en favorecer el desarrollo de un clima
organizacional adecuado al trabajo cotidiano y las metas estratégicas,
aprovechando la oportunidad de utilizar una variable no econdmica para

impactar sobre los resultados de la empresa o institucion”

Segun Marchant (2005), “mientras mas satisfactoria sea la percepcion que las
personas tienen del clima laboral en su empresa, mayor sera el porcentaje de
comportamientos funcionales que ellos manifiesten hacia la organizacion
mientras menos satisfactorio sea el clima, el porcentaje de comportamientos
funcionales hacia la empresa es menor”.

Por ello, se espera que los esfuerzos que haga la consultoria por mejorar
ciertos atributos del clima organizacional deban incidir en la percepcion que de

ellos tienen las personas.

Segln Gongalves (2000)*” “el conocimiento del Clima Organizacional
proporciona retroinformacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios
planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la
estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la

componen”.

*" Gongalves, A. (2000). “Fundamentos del clima organizacional”. Sociedad Latinoamericana para la
calidad (SLC)
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Tan importante como las ventas y la planificacion, el clima organizacional afecta
la buena marcha de las actividades y el bienestar del personal a todos los

niveles.

Un clima bien estructurado y con un perfil satisfactorio puede hacer de una
consultoria una consultoria exitosa. Esta sera valorada por los colaboradores,
que a la vez trabajaran con agrado, compromiso y satisfaccion. Toda maquina
funciona por sus engranajes, si estos estan desgastados, es dificil que la
maquina funcione. En las organizaciones, si su principal capital, que son las
personas, no se sienten satisfechos con el ambiente que los rodea para sus

labores diarias, es dificil que trabajen productiva, eficientemente y con calidad.

Es por ello necesario evaluar sistematicamente el clima organizacional, pues
con ello, se permite conocer el estado de las empresas, tal como la ven sus
miembros. Asi, cabe reconocer que si se pretende que la organizacion
produzca bienes y servicios de calidad, es imprescindible tener un buen clima

organizacional.

Una de las limitantes que se tuvieron, fue el tiempo y los horarios de los
colaboradores, fue dificil que contestaran los instrumentos debido a que en
ocasiones los colaboradores no tenian el tiempo para participar, por las fuertes

cargas de trabajo.

Por otro lado, es también importante reconocer que la aplicacion de este
instrumento es limitada, pues solo se puede aplicar a la poblacion de la
consultoria dado que fue con ella con la que se siguieron los pasos de

elaboracion

Otra limitante que se presento, es que los colaboradores no tenian la confianza
necesaria para brindar la informacion debido a que se les aplicaba el
instrumento por teléfono y les generaba dudas hablar sobre el desempeno de

sus lideres y las necesidades que tenian.
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Por ello, se pueden plantear las siguientes recomendaciones:

Que la aplicacion del test sea presencial, para poder hablar con el colaborador y
explicarle que la informacion proporcionada sera confidencial, y para la
presentacion de resultados se omitira datos personales tales como: nombre,

identificador, cuenta y sede.

El segundo punto estd encaminado a que se siga llevando a cabo la aplicacién
del test dentro de la consultoria, ya que esto permitira saber cual es el clima de

trabajo en el cual se desempefian los colaboradores.
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10

11

12

13

14

Nombre del entrevistado
Correo

Fecha de entrevista
Proyecto

Lider Inmediato

Lider de Operacion

Teléfono de Contacto

Por favor indica y explica brevemente que tan de acuerdo estas con las siguientes preguntas donde: 1-Totalmente en desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-

ANEXOS

IS:

Fecha de
ingreso
Nombre del
rol o
asignacion

Responsable
L)
entrevistador

Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4-De acuerdo, 5-Totalmente de acuerdo. Evita en la medida de lo posible contestar con el numero 3.

Mis lideres me retroalimentan

Mis lideres dan seguimiento a los
objetivos/metas establecidos en mi
retroalimentacion

La comunicacién con mis lideres es
adecuada

Mis lideres son imparciales en el trato
con la gente

Mis lideres me ayudan a ser mas
efectivo en mi trabajo

Las acciones de mis lideres son
congruentes con lo que dicen

Mis lideres se interesan en mi como
persona

Mi asignacién actual me permite
aprovechar mis habilidades y
competencias

Siento que en Softtek tengo oportunidad
de desarrollo profesional

Cuento con la capacitacion adecuada
para hacer mis actividades diarias

Me siento orgulloso de trabajar en
Softtek

Cuando lo necesito cuento con el apoyo
de mis compafneros

Me siento orgulloso de mi aporte a la
organizacion

Softtek me hace sentir que soy parte
importante de la organizacion
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Tabla 2
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Tabla. Confiabilidad
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