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Resumen Ejecutivo

En la experiencia profesional se identificaron pérdidas de oportunidades, asignacion
inadecuada de recursos, ausencia de planeacion, y conflictos como la desmotivacion entre
los colaboradores. Por lo cual, el presente estudio busca proponer un plan estratégico para
mejorar el clima laboral en una estacion de servicio en la ciudad de Huancayo. Para ello, se
baso en la evidencia cientifica recogida en los antecedentes y la fundamentacion de las bases
tedricas en el capitulo del marco tedrico, la misma que permite conceptualizar sobre las
variables de interés. En los resultados, hubo un incremento del 58 % en la claridad en los
puestos de trabajo y en los objetivos claros de la empresa, y existié una mejora del 75 % en
las normas de buenas practicas, el permiso para faltar al trabajo, las relaciones entre los
trabajadores y las normas de conductas en el trabajo. Por ltimo, se concluy6 que el plan
estratégico basado en los elementos de politicas, cddigo de ética y valores permite que el
trabajo en la empresa sea méas uniformizado, apuntando a un objetivo claro, respetando las

buenas préacticas y generando un ambiente que respete los valores y buenas costumbres.

Palabras claves: Plan estratégico, clima laboral, estacion de servicio.
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Capitulo 1. Introduccion

Descripcion de la Empresa
La empresa de estacion de servicio fue fundada en el afio 2010 por capitales peruanos,

que a la actualidad ha conseguido posicionarse en el mercado, situacion que se refleja en la
obtencion de una amplia cartera de clientes fidedignos. Es una empresa juridica con sede
principal en Huancayo — Junin; con su principal actividad econémica ofreciendo productos
de alta calidad como: gasohol 90, diésel y gas licuado de petroleo (GLP). Actualmente,
cuenta con 12 trabajadores en la estacién de servicio.

Misién de la Empresa:
Somos una compafia 100 % peruana en el rubro de comercio de hidrocarburos,

ofreciendo combustible liquido y GLP de buena calidad a precios accesibles con un
excelente servicio.

Vision de la Empresa:
Alcanzar el liderazgo del mercado en el 2025 en el sector hidrocarburos en el

departamento de Huancayo; ser reconocidos por la excepcional calidad de nuestros
productos y nuestro compromiso de brindar un servicio superior al cliente.
Politicas de la Empresa:

« Motivar y fomentar la participacion de los trabajadores en la ejecucion de iniciativas
y actividades de mejora de la calidad.

« Estudiar los problemas y errores que pueden desarrollarse para erradicar sus causas
y evitar asi que vuelvan a producirse.

« Cumplir las normas y leyes vigentes, como cualquier compromiso adicional en
materia de calidad, salubridad y seguridad alimentaria, asi como de salud y seguridad en el

area laboral y medio ambiente.
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* Inculcar valores fundamentales a nuestros trabajadores para mejorar las relaciones
laborales.
» El administrador debe fomentar el espiritu de trabajo.

 Realizar nuestro trabajo con el mayor respeto y ética posible.

Cadigo de Etica de la Empresa:

La empresa asume los siguientes compromisos:

 Sobre las personas: la empresa toma la responsabilidad de proteger un clima laboral
libre de cualquier acto discriminatorio y de cualquier acto de acoso; tanto para los
trabajadores y nuestros clientes. Nos comprometemos asegurar una normativa segura de
igualdad de circunstancias asegurando un ambiente seguro.

» Sobre lalegalidad y a la integridad ética: se realizaran con estricto cumplimiento de
la legalidad vigente en la provincia de Huancayo. Por ejemplo, cumpliendo con las normas
y leyes de Osinergmin, municipales, defensa civil, informes ambientales anuales, residuos
solidos, monitorios ambientales, etc. Basandose en la premisa de que la integridad es
importante, creciendo de acuerdo con la ética de la honradez y evitando todo acto de
corrupcion.

» Saludy seguridad en el trabajo: la empresa estd comprometida a brindar un entorno
de trabajo seguro y estable para cada uno de sus colaboradores y para sus clientes que visiten
sus instalaciones y areas de trabajo.

» Sobre el medio ambiente: la compafiia se compromete a garantizar el maximo
cuidado sobre el medio ambiente en la realizacion de sus funciones, asi como a minimizar

los efectos negativos que éstas puedan eventualmente causar, respetando con precision las
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leyes y normativas medioambientales, contribuyendo al mismo tiempo a la conservacion de
los recursos naturales. Ademas, esta decidida a mitigar las posibles consecuencias negativas
de estas acciones (informe ambiental anual, declaracion anual de residuos sélidos).

* Respeto a la sociedad: la empresa respeta la diversidad cultural, las tradiciones y
los principios rectores de cada lugar y grupo de personas en los que desarrolla actividades
empresariales u operativas.

Figura 1.

Organigrama de la estacion de servicio
GERENTE

hDMINIS_TRADDR

CONTADOR
Isla Liquidos Isla GLP
Despachador 1 Despachador 2

Desde el afio 2017 se inicio la experiencia laboral por cinco afios consecutivos en la
estacion de servicio de Huancayo. Desde luego, la experiencia en la empresa fue grata y
enriquecedora.

Las funciones que se realizaron fueron las siguientes: programar las compras de
combustible tanto de GLP y liquidos, coordinar con las plantas comercializadoras, cotizar,

verificar el prondstico semanal de la variacion de precio, coordinar con la empresa de

Pahuara Flores, G.; Chavez Torres, | pag. 11



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA'
DEL NORTE

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYO

transporte, controlar el stock del combustible diario, y proyectar el consumo semanal y
mensual.

Asimismo, fueron responsables de asistir en la descarga de combustible a los tanques
de la estacion de servicio, realizar el varillaje diario de los tanques de combustible liquido,
programar los horarios del personal, realizar el pago de planilla, entrevistar y contratar
personal para la estacion de servicio, programar capacitaciones segun cronograma,
supervisar el desempefio del personal a cargo. Ademas, fueron responsables de tener al dia
la documentacion requerida por Osinergmin, municipalidad, defensa civil, entre otros; asi
también, tuvieron responsabilidades de mantener al dia el cronograma de mantenimiento de
surtidores, calibracion de serafin, tanque y limpieza; realizar los cuadros diarios de venta 'y
reportarlo al gerente general; buscar concretar nuevos clientes y realizar promociones
mensuales y trimestrales.

En este contexto, se observd que la labor del personal se ve perturbada por las
discusiones entre los trabajadores, malas coordinaciones entre el personal administrativo y
los despachadores, ausencia y desercion laboral, y bajos niveles de desempefio en las
condiciones de trabajo; con lo cual identificaron que no existe un buen clima laboral.

Por consiguiente, con el presente trabajo se busca desarrollar una propuesta de plan
estratégico para mejorar el clima laboral en una estacion de servicio en la ciudad de
Huancayo.

Realidad Probleméatica

La planificacién estratégica es esencial en la preparacién para el futuro de la mano de
obra y mejorar su eficiencia, puesto que este proceso logra la implementacion de tecnologias

innovadoras, como robots y herramientas de comunicacion asincrénica (Weston, 2022). En
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esa perspectiva, Ejigu y Desalegn (2023) sostienen que la planificacion estratégica tiene un
impacto positivo y significativo en las instituciones y corporaciones, puesto que permite
mejoras en el desempefio.

Tal es asi que, en Alemania, la empresa automovilistica Daimler AG implementd
estrategias de gestion para identificar oportunidades de innovacion y realizar mejor sus
servicios e incluso desarrollar nuevos productos (Ruff, 2015); situacion que se colige con el
hecho de desarrollar un analisis de dominio de trabajo, con el objetivo de explorar los limites
de la gestion del entorno laboral para proporcionar la identificacion de funciones y recursos
con el objetivo de que sean implementados en la toma de decisiones del negocio (Mohamad,
2023).

Pagan-Castafio et al. (2020), en su revision sistematica sobre el bienestar de los
colaboradores de las empresas y los efectos en el rendimiento organizacional, evidenciaron
que las practicas de gestion de recursos humanos afectan positivamente sobre el bienestar de
los operarios, su capacidad, motivacion y rendimiento, lo que a su vez puede derivar en un
mayor rendimiento organizacional.

En los Paises Bajos, a raiz de la pandemia, las organizaciones modificaron su control
administrativo para la proteccion del personal a través del desarrollo de estrategias que
buscan la adaptacion del lugar de trabajo a los retos y exigencias del presente (Hou et al.,
2021).

Tal es asi que, de acuerdo con Putri et al. (2019), el ambiente laboral impacta
significativamente en desempefio de los empleados, con lo cual se destaca la importancia de
un ambiente laboral cbmodo, instalaciones adecuadas y buenas relaciones con los empleados

para optimizar el desarrollo de sus funciones y la disciplina en el trabajo de los empleados;
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pues la disciplina laboral es importante ya que refuerza el rendimiento o los estandares, y un
ambiente laboral bien implementado tendra una gran influencia en la disciplina laboral de
los empleados.

En el ambito latinoamericano, un estudio en México desarroll6 una propuesta
estratégica para el uso y el servicio del gas natural en el pais, y cdmo los desafios al mismo
tiempo son oportunidades para implementar estrategias considerando factores econémicos,
ambientes y de salud en eras de conseguir la mejor opcion para saciar la creciente necesidad
nacional de gas natural en México (Villicafia-Garcia y Ponce-Ortega, 2019).

En Ecuador, Ruiz-Frutos et al. (2022), en su exploracion, observaron que los elementos
del entorno en el trabajo, como el estrés laboral y la baja satisfaccién laboral, junto con ser
mujer y tener un bajo nivel de vigor, predicen en gran medida la angustia psicolégica y el no
compromiso en el trabajo, lo que se traduce en no presentar un buen desempefio en la
actividad.

De lo anterior, se destaca que la planificacidn estratégica es importante porque ayuda
a las compariias a decretar fines claros y a largo plazo, determinar los requerimientos para
lograr esos objetivos, y desarrollar planes de accion para lograrlos, de ahi que, en
concordancia con Benzaghta et al. (2021), la planificacion estratégica también ayuda a las
compafiias a adecuarse a las transformaciones en el ambiente empresarial y a tomar
decisiones informadas sobre cOmo asignar recursos y priorizar iniciativas.

En el contexto nacional, una investigacion realizada en Lima revela que el 45 % de los
operarios no estan de acuerdo con el clima laboral, mientras que solo el 17.5% esta de
acuerdo (Rey de Castro et al., 2020). En ese sentido, una exploracién realizada en una

empresa en Iquitos concluyé que el clima laboral en un 41,7 % de trabajadores es percibido
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como malo y en cierto modo como regular (37,5 %), debido a que, la planificacion
estratégica era inadecuada (Zumaeta, 2021).

De igual forma, un trabajo de investigacion, desarrollado en Chiclayo, demostrd que
la mayoria de trabajadores no tienen una percepcion favorable acerca de su lugar de trabajo,
puesto que un 48 % considera que no pueden tener dias libres de manera coordinada para
resolver temas personales importantes (Hoyos, 2020). Asimismo, un estudio realizado en la
misma provincia, evidencio que el 47,5 % de trabajadores percibe un clima laboral medio y
solo el 5 % lo considera muy favorable, ademas, solo manifiestan un involucramiento laboral
medio el 40 % y en condiciones laborales en nivel medio con solo 52,5 %, evidencia que
permitié que implementaran un plan estratégico para poder corregir estas cifras (Ascencios,
2019).

En el &mbito local, es decir, en la estacion de servicio en Huancayo objeto de estudio,
se ha observado pérdida de oportunidades, pues no existe una vision clara ni objetivos
definidos ni aprovechamiento de las oportunidades; asignacion inadecuada de recursos, dado
gue no hay una clara orientacion de los recursos humanos lo que afecta la eficiencia y
productividad en su actividad; barreras internas, es decir, todos los niveles de la organizacion
no participan suficientemente en el proceso de planificacion, lo que se genera conflictos y
desmotivacion entre los colaboradores.

Desde luego, esta problematica afecta seriamente la viabilidad y el éxito de la estacién
de servicio de la ciudad de Huancayo, por lo cual es fundamental contar con un plan
estratégico que defina las politicas, el cddigo de ética y los valores para la mejora del clima

laboral en la empresa.
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Formulacion del Problema

1. Problema General
¢Cémo mejorar el clima laboral a través de un plan estratégico en una estacion de

servicio en la ciudad de Huancayo?

2. Problema Especifico

Problema Especifico 01
¢De qué manera las politicas mejoran el clima laboral en una estacion de servicio en

la ciudad de Huancayo?

Problema Especifico 02
¢ De qué manera el codigo de ética mejorard el clima laboral en una estacion de servicio

en la ciudad de Huancayo?

Problema Especifico 03
¢De qué manera los valores mejoraran el clima laboral en una estacion de servicio en

la ciudad de Huancayo?

Justificacion
1. Justificacion Teorica
Un plan estratégico para mejorar el clima laboral es necesario teéricamente porque
permite identificar los problemas y temas que afectan al bienestar de los empleados y disefiar
soluciones adecuadas a cada nivel de la organizacion, puesto que se basa en un analisis
previo del clima laboral actual, la conceptualizacion de la tacticas y los fines a alcanzar, la
eleccion del equipo de trabajo encargado de implementar el plan, la planificacion, y la
realizacion de las acciones, la medicion y comunicacion de los resultados. De ahi que un

plan estratégico para mejorar el clima laboral al buscar aumentar la motivacion, el
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compromiso, la productividad y la fidelizacion del talento, podrd ser usado por otros

estudios, cumpliendo asi su valor tedrico.

2. Justificacion Préctica
Un plan estratégico para mejorar el clima laboral es necesario desde el punto de vista

practico porque permite establecer objetivos claros, acciones concretas y mecanismos de
evaluacion para mejorar el ambiente laboral y el bienestar de los empleados. Con lo cual
favorecera los cambios en la motivacién, el compromiso, la productividad y la satisfaccion
de los trabajadores, asi como la retencion del talento, la reduccion del absentismo y la

rotacion del personal.

3. Justificacion Social
El presente trabajo se justifica en el aspecto social porque aporta a crear un ambito

laboral mas armonioso, productivo y satisfactorio para los empleados y la organizacion. Un
buen clima laboral favorece la comunicacion, la colaboracion, la motivacion, el compromiso
y el bienestar de los operarios, lo que se refleja en una mayor calidad de los servicios o
productos ofrecidos y una mejor imagen de la empresa. Por lo tanto, el presente trabajo
presenta relevancia social porque mejorara la situacion en que trabajan los colaboradores de

la estacién de servicio en la ciudad de Huancayo.

Objetivo
1. Objetivo General
Proponer un plan estratégico para mejorar el clima laboral en una estacion de servicio

en la ciudad de Huancayo.
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Objetivo Especifico
1. Objetivo Especifico 1

Mejorar el clima laboral a través de las politicas en una estacion de servicio en la
ciudad de Huancayo

2. Objetivo Especifico 2
Mejorar el clima laboral a través del codigo de ética en una estacion de servicio en la

ciudad de Huancayo.

3. Objetivo Especifico 3
Mejorar el clima laboral a traves de los valores en una estacion de servicio en la ciudad

de Huancayo.
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Capitulo 1. Marco Tedrico
Antecedentes de Investigacion
Antecedentes Nacionales

Figueroa et al. (2019) elaboraron un plan estratégico de la empresa Gar Qil, con el
objetivo de alcanzar su vision a largo plazo. La metodologia utilizada incluyé el andlisis de
matrices como MIN, MEFE, MEFI, MPC, MPR, y MIO, asi como herramientas como la
matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (MFODA), la matriz de la
posicidn estratégica y evaluacion de la accion (MPEYEA), la Matriz del Boston Consulting
Group (MBCGQG), la Matriz Interna-Externa (MIE) y la Matriz de la Gran Estrategia (MGE).
Se identificaron objetivos a largo y corto plazo, y se plasmaron en un tablero de control
balanceado para su evaluacién y control. Los resultados incluyen la determinacion de los
recursos requeridos para cada objetivo a corto plazo; ademas, se establecieron estrategias
enfocadas en el desarrollo de mercado y se asignaron recursos e indicadores de medicion.
En las conclusiones destacan la importancia de definir la vision, mision, valores y codigo de
ética de la organizacidn, asi como de realizar un analisis del entorno y de la situacion interna
de la empresa para poder establecer objetivos y estrategias adecuadas a sus intereses
organizacionales.

Neyra (2019) analiz6 las caracteristicas del marketing estratégico como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en los micros y pequefias empresas del
sector comercio, rubro estacion de servicios con gasocentro de GLP, en la ciudad de
Chimbote en 2019. Fue un disefio de investigacion no experimental, transversal y descriptivo

de propuesta, utilizando un cuestionario con 17 preguntas para obtener informacion de los
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representantes de las empresas compuesta por 23 MYPES. Los resultados indican que la
mayoria de los representantes de las empresas son hombres mayores de 51 afios, con estudios
superiores y mas de 7 afios en el cargo de gerente general. Ademas, se encontr6 que el 74%
de las empresas no cuenta con un plan estratégico de marketing. Concluy6 que es necesario
que las empresas involucren a todo el personal en las estrategias de marketing y que se

elabore un plan estratégico para mejorar las ventas.

Carrillo y Rosales (2022) determinaron la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la estacion de servicios gas petrol en el afio 2022.
La investigacion fue cuantitativa, disefio no experimental y tipo correlacional. La
investigacion tuvo 35 trabajadores participantes a quienes se les aplicaron cuestionarios para
medir el clima organizacional y la satisfaccion laboral. Los autores respetaron los principios
éticos en la investigacion y se confirmd la autoria de los expertos mediante las normas APA.
Los autores obtuvieron como resultado una correlacion positiva entre el clima organizacional
y la satisfaccion laboral de los operarios (R = 0,827 y p < 0,05). Concluyeron que es
importante conservar un clima organizacional favorable para optimizar la satisfaccion
laboral de los trabajadores.

Campomanes (2021) evalu6 la relacion entre el clima laboral y el desempefio de los
trabajadores en la empresa grifo "Terpel Per(". El trabajo fue de tipo correlacional basica,
con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, transversal y correlacional. Tuvo
una muestra constituida por 32 colaboradores y utilizo un cuestionario como instrumento. El
autor tuvo como resultado una correlacion positiva y significativa entre el clima laboral y el

desempefio de los trabajadores (X? = 9,101 y p = 0,028). Concluyd que es importante para
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la empresa mantener un clima laboral favorable para mejorar el desempefio de los operarios
y, por ende, la productividad del negocio.

Flores (2019) determind el nivel de riesgos psicosociales en el entorno laboral de la
estacion de servicios La Union S.A.C. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, con
una investigacion no experimental y descriptiva. Se aplicé una encuesta Illamada cuestionario
psicosocial de Copenhague (CopsoQ) a los 20 trabajadores de la empresa que constituyeron
la muestra. Los resultados indicaron gque existe un nivel alto de riesgos psicosociales en la
empresa, con valores estadisticos especificos para cada objetivo especifico evaluado. En
cuanto a las conclusiones, destacaron la necesidad de prestar atencion a los problemas de
riesgos psicosociales en la empresa para evitar afectaciones en la salud fisica y mental de los

trabajadores.

Antecedentes Internacionales

Viteri (2021) desarroll6 estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en la
estacion de servicios nueva union petroleros en Guayaquil, Ecuador. La metodologia
utilizada combina métodos cuantitativos y cualitativos, incluyendo entrevistas a 10
trabajadores y encuestas a 349 clientes. Los resultados muestran que el clima organizacional
de la empresa no es positivo, con un 36% de los encuestados en total desacuerdo. Las
limitaciones incluyen la falta de colaboracion del personal y el tiempo limitado para realizar
las encuestas a los clientes. Por consiguiente, para mejorar la calidad del servicio en su
conjunto, recomendo implementar un manual de procesos y funciones. Por ultimo, el autor
lleg6 a la conclusion de que la coordinacion de actividades y funciones es necesaria para la
correcta administracion y gestion de la estacion, y que el desarrollo de estrategias para

mejorar el nivel de servicio al cliente puede contribuir a la creacién de una solucion eficaz.
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Granda (2021) realizo6 un diagndstico del clima organizacional en la empresa Sociogas
en la ciudad de Cuenca, Ecuador. Para determinar los niveles de satisfaccion, implicacion y
compromiso del personal, asi como las condiciones institucionales del proceso de
planificacién, la estructura organizativa, las politicas de recursos humanos, la infraestructura
y los sistemas de informacion, se utilizaron instrumentos primarios y secundarios de
recogida de informacién. La muestra fue constituida por 13 trabajadores de la estacion de
servicios. El autor concluy6d que la empresa Sociogas tiene una cultura organizacional
orientada hacia la estabilidad y el control, con una alta valoracion de la estructura y la
jerarquia, y una baja valoracion de la innovacion y el cambio.

Pefia et al. (2020) analizaron los factores internos y externos que afectan la calidad del
servicio ofrecido por la empresa Combuscol en el departamento de Valle del Cauca,
Colombia. La metodologia utilizada incluye la matriz PCI, la matriz MEFI y la metodologia
POAM para el analisis interno y externo de la empresa. Los resultados muestran que existen
debilidades internas en la filosofia institucional, planeacion, direccion, control y empirismo
que deben ser mejoradas para lograr una capacidad competitiva y sostenibilidad empresarial.
Concluyeron en que existe la necesidad de implementar un plan de mejoramiento para
abordar las debilidades internas y aprovechar las oportunidades externas identificadas.

Ramirez (2018) analizd la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio en las
estaciones de servicio de un grupo gasolinera en México. La metodologia utilizada fue mixta
con el método deductiva-inductiva, de tipo investigacion documental y de campo. En los
resultados, la autora encontr6 que existe una correlacion positiva entre la satisfaccion laboral
y el desempefio, y que la evaluacion participativa por objetivos es un método efectivo para

medir el desempefio. Ademas, se identificaron limitaciones en los métodos de evaluacion
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basados en resultados y se propuso la implementacion de un analisis ACC para la
observacién sistematica del desempefio. Finalmente, concluyd que la empresa debe de
enfocarse en mejorar la satisfaccion laboral de sus empleados para aumentar su desempefio
y sugiere la implementacion de la evaluacion participativa por objetivos.

Quishpi (2022) analiz6 los estilos de comunicacion interna en una organizacion y su
impacto en el ambiente laboral. La metodologia utilizada fue mixta, con enfoque cuantitativo
y cualitativo, y se emplearon técnicas como las encuestas, las entrevistas y la observacion.
Los resultados muestran que un 61% de los encuestados considera que las actitudes del lider
organizacional son muy buenas, lo que indica que un buen lider y su estilo de comunicar
pueden generar un buen ambiente laboral. La investigadora concluy6 que es importante saber
comunicar y dirigirse hacia los demas para lograr un ambiente laboral positivo y que las
actitudes y valores de los lideres son fundamentales para determinar la situacion ambiental

del grupo.

Bases Tedricas

Planificacién Estratégica

La planificacién estratégica se caracteriza como un proceso dificil que requiere los
esfuerzos combinados y la perseverancia de un grupo de personas para dar vida a la visién y
el proposito de una organizacion que trabaja para alcanzar las metas y objetivos previstos
(Abdalkrim, 2013). Asi, la planificacion estratégica también ayuda a crear un sistema de
gestion racional basado en los principios de desarrollo equilibrado.

La estrategia se entiende como un plan de accién de la gestién de una empresa,

compuesto por la ocupacion de una posicion en el mercado, la ejecucion de operaciones
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diarias, la atraccion de clientes y la satisfaccion de sus requerimientos, la competencia
exitosa en el mercado y el logro de los fines de la comparfiia (Thompson et al., 2007, como
se citd en Petkovic et al., 2016). De ahi que Del Espino y Navas (2018), lo consideran como
un documento que establece los fines y las estrategias a largo plazo de una organizacién o
entidad, con el fin de alcanzar una visién y una misién especificas.

En esa perspectiva, el plan estratégico implica elaborar un disefio, en primer término,
es necesario utilizar los datos en una variedad de iniciativas y una diversidad de actividades
para construir, medir y gestionar el valor de una marca o empresa, de ahi que su
administracion, proyeccion y vision son elementos importantes (Castillo, 2019). Ademas, de
acuerdo con este autor, la vision de la marca debe estar en consonancia con las caracteristicas
que pretende comunicar a su pablico objetivo.

Estas caracteristicas deben ser distintivas y positivas, asi como algo con lo que puedan
identificarse tanto el publico objetivo como los competidores.

Asi también, la planificacion estratégica también puede considerarse el método por el
gue un negocio determina su expectativa a largo plazo y los medios para llegar mediante el
estudio de sus puntos fuertes, vulnerabilidades, pros y contras. Esta comprension de la
planificacién estratégica se deriva de una segunda concepcion de la planificacion estratégica.
Necesita la participacion activa de los actores del negocio, la recopilacién continua de datos
sobre sus factores clave de éxito, asi como su evaluacion, seguimiento y modificaciones
periddicas, de modo que pueda convertirse en una manera de administracion que transforme
a la compafiia en una entidad proactiva y previsora (Mendoza, 2014).

Por consiguiente, se reconoce que es un plan o plan director del alta directriz de la

compafiia especifica su vision, mision, objetivos y estrategias en funcién de la utilizacion
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del capital y talentos del negocio, asi como de las oportunidades y peligros identificados en
el entorno. Esto viene determinado por la utilizacion de los recursos y capacidades de la
organizacion, asi como por las oportunidades y peligros identificados en el entorno.
Asimismo, la planificacion estratégica ayuda a las empresas a identificar y abordar
desafios y oportunidades en el mercado, lo que puede mejorar su rendimiento y
competitividad, pues es una herramienta clave para el éxito empresarial (Kurpiela y

Teuteberg, 2022).

Actividades y Fases de la Planificacién Estratégica

Las actividades en la planificacion estratégica hacen alusion a los procedimientos
operativos para desarrollarlo. Tal es asi que, de acuerdo con Abdalkrim (2013), se identifican
cuatro actividades desarrolladas en la planificacion estratégica, las cuales se mencionan en
lafigura 2
Figura 2.

Actividades de la planificacion estratégica

1. Desarrollo de la declaracion de mision de | 2. Analisis interno y externo del entorno de
la organizacion. la organizacion.

Actividades de la
planificacion estratégica

3. Implementacion estratégica, que incluye
el disefio de la estructura de la organizacion,
la asignacion de recursos y la seleccion de
gerentes funcionales y divisionales
adecuados.

4. Evaluacion y control de la estrategia, que
implica monitorear los resultados de la
estrategia y tomar medidas correctivas para
garantizar la precision del rendimiento.

Nota: Elaboracion a partir de Abdalkrim, 2013.
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En una version resumida, existen tres actividades principales de la planificacion
estratégica. Estos son los siguientes: (1) revision de los principales principios estratégicos
de una organizaciéon, (2) contrastacion de resultados supuestos y efectivos e (3)
implementacién de actividades de correccion para garantizar la precision de las actividades
segun el plan (Forouzandel, 2005, como se citd en Petkovic et al., 2016).

Asi también, en concordancia con Pefiafiel-Loor et al. (2019), las fases de la

planificacidn estratégica son las que se describen en la tabla 1.

Tabla 1.

Fases de la planificacion estratégica

NUmero Fase Contenido
1 Identidad de la Se realiza una descripcion general de la organizacion,
organizacion incluyendo su antigiiedad, tamafio, actividad, forma de

direccion, ambito geografico y forma juridica.
2 Analisis Se realizan los pasos necesarios para determinar las
estratégico amenazas Yy oportunidades que plantea el entorno de la
organizacion, el siguiente paso consiste en realizar un
analisis de las variables competitivas que definen el area
de actividad de la organizacién en su conjunto.
3 Formulacion Se definen y redactan la vision, los objetivos, las

estratégica estrategias y el plan estratégico de la organizacion, y se
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revisa o desarrolla su mision, dependiendo de si aln se

encuentra en fases de planificacion.

4 Implementacion Se trazan la mision, la vision y los objetivos de la
de estrategia organizacion, asi como las estrategias para hacerlos
realidad.
5 Control Se verifica que la compafiia cumple y alcanza su mision,
estratégico vision y objetivos, y que no se desvia de las metas que se
ha fijado.

Nota: Elaboracion a partir de Pefiafiel-Loor et al., 2019.

Importancia del Plan Estratégico

El plan estratégico se configura como un grupo de actividades y principios basicos que
definen la institucion, la mision, la visién, los desafios, las politicas, los fines y metas que
deben ser alcanzadas, con una clara perspectiva las metas que se quieren alcanzar y qué
decisiones y acciones deben ser ejecutadas (Peterson y Arauljo, 2018).

En tal sentido, el plan estratégico es un instrumento fundamental para la administracion
empresarial, ya que permite definir la direccion que la empresa debe seguir, optimizar la
integracion con el entorno en el que esta inserta y actuar con innovacion (Peterson y Aradjo,
2018). Ademas, el plan estratégico debe ser exequible y que todas las personas involucradas
deben ser engajadas y movilizadas para el éxito del plan.

En concordancia con Massari et al. (2012), la importancia radica en que permite a las
organizaciones establecer y conservar una vision coherente y funcional del futuro y utilizar
las ideas resultantes para detectar condiciones adversas, orientar las politicas, dar forma a la

estrategia e investigar nuevos mercados, productos y servicios. Ademas, permite a las
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organizaciones utilizar las ideas emergentes de forma beneficiosa. Tal es asi que para
Sanhueza-Aros et al. (2022), las actividades planteadas se basan en un consenso entre los
interesados con diferentes antecedentes profesionales y de intereses.

Asimismo, la planificacion estratégica es importante para entender la posicion actual
de la empresa y establecer un conjunto de estrategias para lograr sus objetivos y fortalecer
su posicién, pues permite a las empresas introducir nuevas ideas para mantenerse
competitivas y lograr su visidn y objetivos generales (Torkjazi et al., 2022).

Referente a la comunicacion, la planificacién estratégica es fundamental para asegurar
que los mensajes lleguen al publico adecuado a través de los canales mas efectivos. Ademas,
la planificacion estratégica permite anticipar posibles obstaculos y preparar soluciones para
superarlos, en sintesis, la planificacion estratégica es esencial para lograr una comunicacién
efectiva y eficiente (Zapata, 2020).

También, de acuerdo con Hermanson et al. (2020), se ha identificado que la
planificacién estratégica ayuda a las empresas a establecer objetivos claros y a desarrollar
un plan de accion para alcanzarlos. Es decir, permite que las empresas puedan tomar
decisiones informadas y bien pensadas sobre cémo utilizar sus recursos y como actuar de
acuerdo a las variaciones en el mercado y en el entorno empresarial, identificando y
aprovechando oportunidades de crecimiento y a minimizar los riesgos asociados con la toma
de decisiones empresariales.

En este marco, lvezic et al. (2020) sefialan que la planificacion estratégica no solo
ayuda a las organizaciones a realizar decisiones basadas en informacion y a designar capital
de forma eficiente para alcanzar sus fines, sino que, ademas, permite a las organizaciones

adaptarse a los cambios en el entorno y a las nuevas oportunidades que puedan surgir. De
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ahi que el valor de la planificacion estratégica es significativo para que las compafiias puedan

tener éxito.

Las Politicas en el Plan Estratégico

En el contexto de un plan estratégico, las politicas son normas y directrices que
determinan los limites dentro de los cuales deben realizarse las acciones. Estas normas a
menudo toman la forma de decisiones contingentes para solucionar dificultades entre
objetivos especificos (Massari et al., 2012).

En esa perspectiva, las politicas principales, aquellas que encaminan la direccién
general y la postura de la empresa o determinan su viabilidad, se llaman politicas estratégicas
(Massari et al., 2012), las mismas que son un conjunto de directrices que establecen los
limites y las restricciones dentro de los cuales se deben tomar las decisiones y las acciones
para lograr los fines estratégicos, siendo elementos importantes para mejorar el clima laboral.

De acuerdo con Mendoza (2014), las directrices en un plan estratégico son las pautas
0 instrucciones que se establecen para orientar la gestion de la compafiia rumbo a alcanzar
sus fines a plazo largo; pues, estos se configuran como un conjunto de acciones y principios
basicos que definen la institucidn, la mision, la visién, los desafios, las politicas, los objetivos
y metas que deben ser alcanzadas, con una clara perspectiva de hasta donde se quiere llegar

en la posteridad y qué decisiones y acciones deben ser ejecutadas (Peterson y Araujo, 2018).

La Etica en el Plan Estratégico
Un plan estratégico ético debe considerar no solo los objetivos y metas de la empresa,

sino también los impactos sociales, ambientales y econdmicos de las acciones que se llevaran
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a cabo para alcanzarlos. Ademas, para Peterson y Araljo (2018), un plan estratégico ético
debe considerar la transparencia y la responsabilidad en la toma de decisiones, la inclusién
de todas las partes interesadas y la promocidn de la justicia y la sostenibilidad; siendo asi un
elemento importante para que la actividad en una organizacién marche de forma adecuada,
pues permite que los trabajadores puedan tener una norma a seguir.

Con ello, se destaca la relevancia de la ética en el proceso de planificacion estratégica,
la cual debe ser considerada en todas las etapas del proceso (Peterson y Aradjo, 2018), de
manera que el aspecto ético resulta ser un elemento necesario para que la compafiia pueda
ejecutar y construir valor de la marca o empresa (Castillo, 2019).

Una caracteristica del cddigo de ética en la planificacion estratégica es que establece
los principios que guian el comportamiento de la organizacion y de sus integrantes en el
cumplimiento de sus objetivos, pues coadyuva en la produccién de una cultura
organizacional basada en el respeto, la honestidad, la integridad y la responsabilidad social
(Garzon-Castrillon y Pérez-Romero, 2016).

Tal es asi que, Ruiz-Lozano y Araque-Padilla (2015) sostienen que un codigo de ética
debe ser claro, especifico, aplicable y difundido entre todos los miembros de la organizacion.
También debe contar con mecanismos de seguimiento, evaluacion y sancién en caso de
incumplimiento. Ademas, debe reflejar la vision y la mision de la compafiia, asi como sus

criterios éticos para la planificacién estratégica.

Los Valores en el Plan Estratégico
Son los principios que guian la vision, la mision y los objetivos de una organizacion.

Los valores definen la cultura, el proposito y el compromiso de la organizacion con sus
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clientes, empleados, socios y accionistas. Los valores también ayudan a alinear las acciones
y decisiones de los elementos de la compafiia con la direccion estratégica, de ahi que son
importantes para que los trabajadores puedan tener una buena convivencia (Cucchiari, 2019).

En tal sentido, un plan estratégico debe incluir una declaracion de valores que refleje
los ideales y las creencias de la organizacion. La declaracion de valores debe ser clara,
concisa y transmitida a todas las areas de la compafiia. La declaracion de valores debe servir
como un marco para evaluar el desempefio, el comportamiento y la ética de la organizacion,
siendo asi recomendada su disefio al inicio de la constitucion de una empresa (Gutiérrez et
al., 2021).

Los valores en un plan estratégico no solo expresan la identidad y el caracter de la
organizacion, sino que también influyen en el crecimiento y la ejecucion del plan. Los
valores orientan la formulacién de la vision, la mision y los objetivos estratégicos, asi como
la distribucion del capital, la gestion del cambio y la evaluacion de resultados. Los valores
también facilitan el compromiso y la colaboracién de los grupos de interés internos y
externos en el proceso estratégico; pues los valores expresan la filosofia y las convicciones
de la alta direccién sobre lo que conduce al éxito de la compafiia, a corto y largo plazo.

De ese modo, los principales aspectos de los valores en un plan estratégico son los
siguientes:

- Los valores deben ser coherentes con la realidad y el entorno de la organizacion, asi
como con sus fines y propositos.

- Los valores deben ser transmitidos y asumidos por todos los integrantes de la

compafiia, desde los directivos hasta los operarios, y comunicados de forma clara y efectiva.
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- Los valores deben ser universales y organizacionales, es decir, que reflejen los
principios éticos y morales que dirigen la actividad empresarial, asi como las caracteristicas
distintivas y competitivas de la organizacion.

- Los valores deben ser permanentes y meditados, es decir, que no cambien con
facilidad ni se elijan al azar, sino que sean fruto de un analisis profundo y una reflexion
conjunta.

- Los valores deben ser operativos y evaluables, es decir, que se traduzcan en politicas,
procedimientos y procesos que orienten el desempefio de la organizacion, y que se puedan

medir y controlar su cumplimiento y efectividad.

Teoria del Plan Estratégico

La planificacion estratégica es el componente mas importante del éxito empresarial,
reflejando las habilidades de los ejecutivos para crear vision, mantener la adaptabilidad y
pronosticar el futuro en el entorno empresarial inestable (Demmings, 2008, como se Cito en
Petkovic et al., 2016).

En este contexto, el modelo tedrico de la necesidad de las actividades en la
planificacién estratégica para los fines de una empresa resulta de utilidad, pues sugiere que
la planificacion estratégica es un procedimiento que apoya a una organizacion a encontrar
su vision, misién, objetivos y metas, y a desarrollar un plan de accion para alcanzarlos
(Sanchez, 2021). ElI modelo también resalta la necesidad de la utilizacion y el control de la
estrategia, asi como la necesidad de acondicionarse a las transformaciones en el area
empresarial. En resumen, la teoria del plan estratégico se centra en la importancia de la

planificacién y la ejecucion de tacticas para el éxito de una organizacion.
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Por otro lado, el modelo tedrico y practico de planificacion estratégica situacional es
un procedimiento metddico-practico que surge como opcion y oposicion a la planificacién
tactica, tradicional o normativa, que solo toma atencion en el "deber ser” méas no en el "ser".
Este modelo consta de cuatro momentos: explicativo, normativo, estratégico y tactico-
operacional (Gutiérrez et al., 2021).

Tal es asi que la planificacion estratégica situacional se centra en el "ser”, mas que en
el "debe ser", y va mas alla de un sencillo procedimiento en el cual se deben determinar
metas y objetivos que deben que ser alcanzados durante determinado tiempo, con el fin de
lograr la situacién futura estimada (Gutiérrez et al., 2021). Este tipo de planificacion pretende
determinar dénde debe situarse la organizacion en los proximos afios y como debe
gestionarse para maximizar su eficacia. Ademas, el modelo incorpora el seguimiento de los
acontecimientos que afectan a todo el sistema y los eventuales cambios que hagan necesaria
una reorganizacion del proceso.

La planificacion estratégica consta de cinco componentes fundamentales: mision,
vision, objetivos, competencia distintiva y politicas (Cucchiari, 2019). Asi, la determinacion
de mision, que indica el fin de las operaciones en relacién con la estrategia empresarial, la
declaracion de vision, que indica la direccion y orientacion de todas las acciones, los
objetivos, que deben expresarse en términos especificos y cuantificables, la competencia
distintiva, que identifica lo que diferencia a la compafiia de su competencia, y las politicas,
que especifican como se alcanzaran los objetivos. Ademas de servir de hoja de ruta para las
actividades futuras de una empresa, la planificacion estratégica permite identificar posibles

peligros y oportunidades (Cucchiari, 2019).
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El Clima Laboral
El clima laboral es el contexto en el trabajo, que se define como un conglomerado de

componentes tangibles que estan presentes en una institucion de manera generalmente
coherente. Estos factores influyen en las actividades, la motivacion y la actuacién de los
participantes de una determinada asociacion, lo que a su vez repercute en el rendimiento de
la empresa (Lopez y Castiblanco, 2021). Asimismo, se refiere a un fendmeno construido en
la sociedad que nace de las interacciones entre los individuos, las organizaciones y el entorno
de trabajo, y que afecta e interacttia con todo en la organizacion (Favila et al., 2022).

Sin embargo, el clima laboral también se entiende como la manera en que los
trabajadores entienden su ambiente de labores y cémo influye en su comportamiento y
actitudes (Hendrikx et al., 2022). Ademas, las experiencias individuales y colectivas de cada
miembro de la organizacion se integran en un sistema dinamico e interconectado, que a su
vez influye en los resultados finales de la empresa. El resultado es una autopercepcion
complicada para cada miembro de la organizacion (Oruna et al., 2021). También, se basa en
el valor que se da al trabajo y la congruencia entre la cantidad de estimulos que se obtienen

realmente y la que uno imagina que deberia obtener (Diaz, 2021).

Importancia del Clima Laboral

El clima laboral puede afectar la satisfaccién y la comodidad de los trabajadores, lo
gue a la misma vez puede influir en su productividad y desemperio en el trabajo. Por lo tanto,
es importante que las organizaciones presten atencién al clima laboral y tomen medidas para
mejorar la atmdésfera laboral y el grado de satisfaccion de los empleados (Canales-Farah et

al., 2021). Ademas, tiene el potencial de fomentar el pensamiento inventivo y la innovacion,
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que pueden tener efectos positivos para la compafia y la sociedad en grupo (Oruna et al.,
2021).

Asimismo, un buen clima laboral mejora la comunicacion, la relacion entre los
operarios y los jefes de la compafiia, y la percepcion de los empleados sobre su trabajo y su
empresa (Oruna et al., 2021). Una buena relacion interna en una empresa es importante para
la formacion de habilidades individuales y en grupo. También se destaca la importancia de
un entorno de trabajo respetable dentro de la compafiia para la produccion diaria y el trabajo
en el sector de los recursos humanos del trabajo hacia los empleados, para evitar situaciones
graves que afecten a la empresa (Ortiz et al., 2021).

En ese sentido el lugar de trabajo se observan actitudes positivas como la motivacion,
el compafierismo, el apoyo entre comparieros y un rendimiento eficaz cuando los empleados
experimentan un entorno laboral agradable. Sin embargo, cuando se considera
negativamente, puede dar lugar a la inadaptacion del personal, un elevado desgaste,
absentismo, incapacidad médica persistente, bajo nivel de productividad y la manifestacién
de consecuencias fisicas y psicoldgicas como el estrés laboral. Ademas, se considera una

amenaza para la salud fisica, psicoldgica y social del individuo (Cruz-Zufiiga et al., 2021).

Factores que Influyen en el Clima Laboral

Los factores que influyen en el clima laboral son:

- Comunicacion: se refiere a la calidad de la comunicacion entre los colaboradores y
la empresa, asi como entre los propios colaboradores.

- Colaboracion: se refiere a la capacidad de los colaboradores para trabajar en equipo

y colaborar en la consecucion de objetivos comunes.
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- Liderazgo: se refiere a la capacidad de los jefes de la empresa para motivar y guiar a
los colaboradores hacia los objetivos de la organizacion.

- Desarrollo profesional: se refiere a las oportunidades que la empresa ofrece a sus
colaboradores para crecer y desarrollarse profesionalmente.

- Satisfaccion laboral: hace referencia al grado de satisfaccion que los colaboradores
tienen con su trabajo y con la empresa en general.

Estos factores son necesarios para evaluar el clima laboral de una compafiia y para
identificar areas de mejora que puedan contribuir a incrementar el rendimiento y el bienestar
de los colaboradores (Lépez y Castiblanco, 2020).

También, el entorno fisico y el estado de los materiales, la finalidad del puesto de
trabajo, la remuneracion y las prestaciones sociales, las normas administrativas, asi como la
vigilancia y el control, influyen en el ambiente del lugar de trabajo. Estos elementos tienen
el potencial de afectar al ambiente del lugar de trabajo de forma positiva o negativa y, por lo
tanto, es importante que las empresas presten atencion a ellos para generar un ambiente
laboral favorable y mejorar la satisfaccion y productividad de los colaboradores, siendo los
valores, la politica y la ética elementos importantes para el buen funcionamiento de una
empresa (Diaz, 2021).

Ademas, el tipo de liderazgo que se desarrolla afecta al modo en que se influye en los
demas. Por lo tanto, el liderazgo transformacional, que afecta la influencia idealizada, la
motivacion inspiradora, la estimulacion intelectual y la consideracion individualizada, tiene
la capacidad de modificar positivamente en el entorno laboral. El liderazgo transaccional,
por otra parte, comprende excepciones activas y recompensas dependientes. Los lideres

transaccionales motivan a los demas mediante el uso de circunstancias activas, también
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puede influir en el clima laboral, aunque en menor medida que el liderazgo transformacional.
En contraste, el liderazgo laissez faire, que se caracteriza por la falta de liderazgo y la
direccién por excepcion pasiva, puede tener un efecto negativo en el clima laboral (Duran-

Seguel et al., 2019).

Perspectiva Teorica Sobre el Clima Laboral

La perspectiva realista u objetiva, la perspectiva fenomenoldgica o subjetiva y la
perspectiva interaccionista son las tres perspectivas teoricas sobre el entorno laboral que
influyen en las acciones y actitudes organizativas. La perspectiva mas extendida es la realista
u objetiva. Segun esta perspectiva, el ambiente en el trabajo es una caracteristica objetiva de
la organizacion que suele ser independiente de las percepciones de los miembros. Mientras
que, el método fenomenoldgico examina el ambiente laboral como algo subjetivo y Unico
para cada individuo. El enfoque interaccionista, por su parte, considera el ambiente de
trabajo como el resultado de la interaccion entre la compafiia y el individuo, y reconoce que
esta interaccion puede ser objetiva o subjetiva, de modo que la ética juega un rol importante

en la actividad de los seres humanos (Lépez y Castiblanco, 2020).

Segun la teoria del clima laboral de Dessler, el clima laboral es un todo integrado por
componentes como las caracteristicas individuales de los trabajadores, los grupos que
componen la organizacion, la motivacion, el liderazgo, la estructura organizativa y los
procedimientos organizativos. Estos elementos determinan el rendimiento del personal en
términos de consecucion de objetivos, desarrollo de la carrera profesional, calidad del trabajo

y su comportamiento dentro del grupo (Encinas, 2019).
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Por otro lado, la teoria implicita de la persona es una creencia que tiene una persona
sobre la maleabilidad de sus habilidades y rasgos. Es decir, se refiere a la manera en que un
sujeto organiza la informacion en una concepcién implicita y simple de la naturaleza humana
y orienta a los individuos hacia un conjunto particular de metas, guidndolos hacia actitudes
y comportamientos correspondientes. Asimismo, esta teoria se divide en dos tipos: la IPT
incremental, que se refiere a la creencia de que las habilidades de una persona pueden
desarrollarse, y la IPT entidad, que se refiere a la creencia de que las habilidades de una
persona son fijas y, por lo tanto, dificiles de desarrollar (Hendrikx et al., 2022).

Mientras que, la teoria de clima laboral de Robbins y Judge se enfoca en como el clima
laboral afecta la conducta y el rendimiento de los trabajadores en la compafiia. Segun esta
teoria, los elementos como la individualidad de los empleados, las agrupaciones dentro de la
empresa, la motivacion, el liderazgo, la estructura y los procedimientos organizativos se
entretejen para formar un ambiente de trabajo cohesionado, la misma que se mejora en la
medida en que se desarrollan politicas y un cdédigo de ética que los trabajadores las
practiquen (Encinas, 2019).

Ademas, se considera que el clima laboral es el autor del establecimiento de un entorno
interpersonal, intra-area e inter-area, asi como un marco para los ideales y valores
fundamentales de la compafiia. Asimismo, para conseguir aumentos de productividad a largo
plazo, la teoria también hace hincapié en la importancia de mejorar el caracter del ambiente
de trabajo, de modo que puede mejorarse con mejoras en los aspectos normativos, tales como

las politicas y valores (Encinas, 2019).
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Capitulo I11. Descripcion de la Experiencia

El afio 2017 marcd el inicio de la experiencia en la estacion de servicio en la ciudad de
Huancayo por cinco afios consecutivos.

Partiendo de la situacion problematica o de ideas generales sobre el hecho sobre el que
se quiere intervenir, se inicia la recogida de datos sobre el terreno empirico, con el fin de
obtener la mayor informacion posible que permita pasar de una situacion problematica a un
problema claramente identificado.

Tal es asi que, mediante un proceso de observacion de parte de las profesionales,
identificaron constantes cambios de personal, pues los trabajadores no duraban mucho en la
empresa. Posteriormente, realizaron entrevistas informales a diversos trabajadores y ex
trabajadores, con lo cual encontraron un desgano y desmotivacion para cumplir con sus
actividades, asimismo, encontraron desorden respecto a las estructuras de mando y conflictos
entre compafieros, de tal forma que estos sintomas permitieron identificar el problema
central relacionado al bajo nivel del clima laboral, siendo esta aquella situacion que afecta
de forma negativa a la empresa, tal como se sefiala en la

Figura 3.

Figura 3.

Identificacion del problema en la empresa

Situacién : . . Bajo nivel del
- Diagndstico :
problematica clima laboral
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En este marco, producto de una reunion gerencial, se aplico el método brainstorming
para la recopilacion de ideas que configuren las causas del bajo nivel del clima laboral. Tal
es asi que se identificaron conductas conflictivas entre el area de ventas y administrativo,
discusion entre los trabajadores, ausencia de claridad en los puestos de trabajo, ausencia de
objetivos claros de la empresa, existencia de malas relaciones entre los trabajadores, ausencia
de normas de conducta en el trabajo, ausencia de normas de convivencia laboral, ausencia
de normas de buenas practicas, ausencia de permisos para faltar al trabajo, obligaciones
monetarias para festividades, ausencia de bonos por reconocimiento al desempefio, ausencia
de medidas preventivas de seguridad y ausencia de un protocolo ante accidentes en el trabajo.

En tal sentido, en la

Figura 4 se plantea una lluvia de ideas abiertas para mapear las posibles causas al

problema del bajo nivel del clima laboral en la empresa.
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Analisis lluvia de ideas de las causas al bajo nivel del clima laboral
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causas en categorias; de modo tal que producto de la lluvia de ideas de la

Figura 4 se realiza un andlisis de causalidad mediante el método de Ishikawa, el mismo que
consiste en identificar las causas principales y secundarias del problema, siendo las causas

secundarias las que estan en las espinas horizontales y las principales las que se ubican en

las espinas diagonales.
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Figura 5.

Diagrama de Ishikawa del bajo nivel del clima laboral
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En la Figura 5 se visualizan las causas del bajo nivel de clima laboral, las mismas que
se agrupan en seis grandes categorias, las cuales son la ausencia de politicas, ausencia de un
coédigo de ética, ausencia de valores, presencia de accidentes, ausencia de incentivos
econdmicos y presencia de estrés laboral, las cuales se detallan a continuacion:

Ausencia de politicas: entre las causas de la ausencia de las politicas en la empresa se
ubican la no existencia de claridad en los puestos de trabajo y la no existencia de objetivos
claros.

Ausencia de un cadigo de ética: entre las causas de la ausencia del codigo de ética en
la empresa, se identifican la no existencia de normas de buenas practicas y la ausencia de
solicitud de permiso para faltar al trabajo.

Ausencia de valores en la empresa: entre las causas se ubican a las malas relaciones

entre los trabajadores y la no existencia de normas de conductas en el trabajo.
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Presencia de estrés laboral: entre las causas se ubican los conflictos entre el area
administrativa y de ventas, y la discusién entre los trabajadores.

Presencia de accidentes: entre las causas se identifican a la ausencia de un protocolo
ante accidentes en el trabajo y la ausencia de medidas preventivas de seguridad.

Ausencia de incentivos econdmicos: entre las causas se identifican la ausencia de
bonos por reconocimiento al desempefio de los trabajadores y las obligaciones monetarias a
los trabajadores para las festividades.

Asimismo, de todas las causas, se desarrollo el analisis bajo la regla 80-20 para
identificar las causas principales del problema, en virtud de dar atencion a estas, puesto que,
de acuerdo con el teorema de Pareto, el 20 % de las causas produce el 80 % de los efectos
en cualquier &mbito de la realidad empirica.

Figura 6.
Diagrama de Pareto para identificar los problemas principales del bajo nivel del clima

laboral
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En la Figura 6 se visualiza que la ausencia de politicas, la ausencia de un cédigo de
ética y la ausencia de valores representan el 20 % de los problemas, pero que pueden explicar
el 80% de las consecuencias negativas del bajo clima laboral. En tal sentido, se identifican
que estas tres causas son las principales en la generacion del problema, de modo que
atendiéndolas se puede mejorar significativamente la calidad del clima laboral en la empresa,

sin desperdiciar tiempo ni recursos en problemas menos relevantes o urgentes.

Ademas, es importante describir los efectos o consecuencias de las principales causas
identificadas en el analisis mediante el principio de Pareto, en virtud de subrayar la
importancia de la solucién a estos problemas.

Las consecuencias de la ausencia de politicas en la empresa:

e Presencia del desorden y confusién entre los trabajadores y los clientes durante
el trabajo.

e Ausencia de criterios claros y normas que orienten y guien el comportamiento,
las decisiones y las acciones de los trabajadores de las diferentes areas de la
empresa.

e Producto de la confusién y malentendidos, se producen pérdidas de tiempo y
recursos, con lo cual se incrementaria los gastos, la productividad bajaria y los
productos serian de mala calidad.

e Laimagen de la empresa podria verse perjudicada de forma negativa a raiz de
la mala reputacion con sus clientes, proveedores, socios, competencia y
autoridades.

De todas las consecuencias, estas se clasifican de forma ordenada en la Figura 7.

Pahuara Flores, G.; Chavez Torres, | pag. 44



1 !u'm?m PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
OEL NomTe ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYOQ

Figura 7.

Diagrama de efectos de la ausencia de politicas en la empresa
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Las consecuencias de la ausencia de un codigo de ética:

e Pérdida de credibilidad y reputacion ante los clientes, proveedores, socios y la
sociedad en general.

e Incumplimiento de las normas legales y regulatorias del Estado peruano.

e Sanciones, multas y demandas por parte de la entidad regulatoria del Estado
peruano.

e Existencia de desconfianza en los lideres y jefes, ademas de los comparieros de
trabajo.

e Fomento de préacticas deshonestas, corruptas o irresponsables, que pueden

danar el valor y la sustentabilidad de la empresa.
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e EIl deterioro del clima organizacional genera conflictos, tensiones o
malentendidos en las relaciones internas y externas de los trabajadores.
Figura 8.

Diagrama de efectos de la ausencia de un codigo de ética en la empresa

Pérdida de la credibilidad de la
empresa

Incumplimiento de lasnomas
regulatoriasdel Estado

Sanciones multas y demandas

Ausencia de un Cédigo de ética

Desconfianza en los lideres y
companerosde trabajo

Fomento de practicascomuptas
y dehonestas

Tensionesen las
relacionesintemasy
externas de los
trabajadores

Las consecuencias de la ausencia de valores en la empresa:
e Pérdida de credibilidad y reputacion ante los clientes, proveedores y la

sociedad en general.
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e Baja motivacion, compromiso y satisfaccion de los empleados, lo que afecta su
desempefio y productividad.
e Dificultad para atraer y retener el talento humano, asi como para generar un
clima laboral positivo y colaborativo.
e Falta de innovacion, creatividad y adaptacion al cambio, lo que limita la
competitividad y el crecimiento de la empresa.

e Incumplimiento de las normas legales del Estado peruano, lo que puede generar
sanciones, multas o demandas.

Figura 9.

Diagrama de efectos de la ausencia de valores en la empresa

Pérdida de la credibilidad ante
los provedores

Baja motivacion y compromiso
de los trabajadores

- Dificultad para atraer y retenar
Ausencia de valores el talento humano

Falta de innovacion,
creatividad y adaptacion al
cambio

Imcumplimiento de las nomas
legales
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Por consiguiente, se identifica la necesidad de plantear soluciones a los problemas
principales, puesto que la persistencia de estos significaria la pérdida de la empresa.

En este contexto, en la empresa, el area de planeamiento estratégico disefid un plan
que contemple los elementos que permitan atacar a los problemas destacados en el presente
trabajo. Por consecuencia, el plan estratégico se disefi6 como solucion al problema
identificado, y asi en cada uno de los casos de los problemas especificos se formularon los

objetivos especificos, tal como se sefiala en la Figura 10.

Figura 10.

Diagrama de problemas y objetivos

Bajo nivel delclima laboral |- — — — — — — — — Proponer un Pan Estrategico
para mejorar & clima laboral

—0[ Ausencia de Paoliticas J» —_—— —b[ Disefio de Politicas

Ausencia de un Cédigo de ética }— - 'ﬁ Disefio de un Codigo de éfica

Ausencia de valores |> —_——— 4.[ Disefio de valores

En ese sentido, se disefiaron actividades a nivel de los objetivos especificos para dar

solucion a los problemas especificos, tal como se sefiala en la Tabla 2.
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Tabla 2.

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYO

Identificacidn de indicadores y actividades para los objetivos especificos

Objetivos Indicadores N° Actividades
. .. Claridad en L .,
Primer objetivo s DUEStos 1 Capacitacion sobre delimitacion de
especifico: Mejorar el 4, trabajo funciones.
clima laboral a través de c itacion al L
las politicas en una Objetivos Iapau a_uotn a i)erts,or)a € |
estacion de servicioen la claros de la o  Planeamien do esb(at(_eglco para la
ciudad de Huancayo. empresa generacion de objetivos
estratégicos.
jeti Normas de .
Ss?g:cr;sigo- Me?(?rjgrt“g bUeNnas 3 Capacitacion para las buenas
! . . - racticas a los trabajadores.
clima laboral a través del practicas P J
cédigo de ética en una Permiso para .
estacion de servicioen la  faltar al 4 Taller _de h_a,bllldades blandas para
ciudad de Huancayo. trabajo la motivacion en el trabajo.
jeti Relaciones -
;_seprgfi;ico Me?(?rjaert“:eol entre los 5 Taller de habilidades blandas para
! ) . las relaciones sociales en el trabajo.
clima laboral a través de trabajadores J
los wvalores en una Normas de c itacis
estacion de servicioen la conductas en 6 apacitacion en ?(t)mt;as y
ciudad de Huancayo. el trabajo convivencia en el trabajo.

Posteriormente, se disefiaron los indicadores y productos para el objetivo general,

detalles que se encuentran en la Tabla 3.

Tabla 3.

Identificacidn de indicadores y producto para el objetivo general

Objetivo general: Proponer un plan estratégico para mejorar el clima laboral en
una estacion de servicio en la ciudad de Huancayo.

Indicadores
Politicas
Caodigo de ética
Valores

Producto

Propuesta de un plan estratégico para
mejorar el clima laboral.
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A continuacion, se desarrollan las actividades de cada uno de los objetivos, con la
finalidad de conocer sus aspectos mas relevantes, tales como los responsables, las fechas de
desarrollo, la cantidad de sesiones, entre otras caracteristicas.

Actividad 1: Capacitaciones Sobre Delimitacion de Funciones

En la Tabla 4 se detallan las caracteristicas de la ficha técnica de la actividad 1, la
misma que busca generar que las personas tengan claridad con respecto a sus unciones en

sus puestos de trabajo.

Tabla 4.

Ficha técnica de capacitacion para la claridad en los puestos de trabajo

Capacitacion sobre delimitacion de las funciones en el trabajo

Objetivo: Fortalecer las habilidades en la delimitacién de

las funciones.
Responsable de la capacitacion Administrador con especialidad en plan
estrategico.
Duracion 2 horas (120 min.) por sesion
Primera sesion: 05-08-19
Segunda sesién: 07-08-19
Tercera sesion: 09-08-19
Cuarta sesion: 12-08-19

Fecha de inicio 05 de agosto de 2019

Fecha de término

Alcance

12 de agosto de 2019

A todo el personal de la empresa

Pahuara Flores, G.; Chavez Torres, |

pag. 50



1 !‘u'm?m PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
OEL NomTe ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYOQ

Actividad 2: Capacitacion al Personal de Planeamiento Estratégico para la Generacion
de Politicas

En la Tabla 5 se plantean las caracteristicas de la capacitacion desarrollada para el

personal de gerencia y planificacion estratégica.

Tabla 5.

Ficha técnica de capacitacion para generar objetivos claros de la empresa

Capacitacién en creacion de objetivos de una empresa

Objetivo: Potenciar de capacidades para la creaciéon de

objetivos en una empresa.
Responsable de la capacitacion Administrador con especialidad en gerencia de
empresas privadas.
Duracion 1 hora 30 minutos (90 min.) por sesion
Primera sesion: 10-08-19
Segunda sesion: 13-08-19
Tercera sesion: 15-08-19

Cuarta sesion: 17-08-19

Fecha de inicio 10 de agosto de 2019
Fecha de término 17 de agosto de 2019
Alcance Personal de gerencia y de planificacion

estratégica.
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Actividad 3: Capacitacion para las Buenas Practicas a los Trabajadores
En la Tabla 6 se detallan las caracteristicas de la capacitacion para el fomento de las

buenas practicas en el trabajo.

Tabla 6.

Ficha técnica de capacitacion para fomentar las buenas practicas en el trabajo

Capacitacion de buenas practicas en el trabajo

Obijetivo: Potenciar de capacidades para las buenas

practicas en el trabajo.

Responsable de la capacitacion Psicdlogo con especialidad en ética en el
trabajo.
Duracion 2 horas (120 min.) por sesion

Primera sesién: 16-08-19
Segunda sesién: 19-08-19
Tercera sesion: 21-08-19

Cuarta sesion: 23-08-19

Fecha de inicio 16 de agosto de 2019
Fecha de término 23 de agosto de 2019
Alcance Todo el personal de la empresa
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Actividad 4: Taller de Habilidades Blandas para la Motivacién en el Trabajo
La Tabla 7 presenta las principales caracteristicas del taller de habilidades blandas para

fortalecer la motivacion individual en los trabajadores.

Tabla 7.

Ficha técnica del taller de habilidades blandas para fortalecer la motivacion del personal

Taller de habilidades blandas para motivar al personal

Obijetivo: Fortalecer la motivacion personal de los
trabajadores
Responsable de la capacitacion Psicélogo con especialidad en desarrollo de

habilidades blandas
Duracion 2 horas (120 min.) por sesién
Primera sesion: 22-08-19
Segunda sesion: 24-08-19
Tercera sesion: 26-08-19

Cuarta sesion: 28-08-19

Fecha de inicio 22 de agosto de 2019
Fecha de término 28 de agosto de 2019
Alcance Todo el personal de la empresa
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Actividad 5: Taller de Habilidades Blandas para las Relaciones Sociales en el Trabajo

En la Tabla 8 se desarrollan los aspectos importantes del taller de habilidades blandas

para mejorar las relaciones sociales entre los trabajadores.

Tabla 8.
Ficha técnica del taller de habilidades blandas para mejorar las relaciones sociales entre

los trabajadores.

Taller de habilidades blandas con enfoque en las relaciones sociales en el trabajo

Obijetivo: Fortalecer las relaciones sociales entre los
trabajadores
Responsable de la capacitacion Psicélogo con especialidad en desarrollo de

habilidades blandas
Duracion 2 horas (120 min.) por sesion
Primera sesion: 27-08-19
Segunda sesion: 29-08-19
Tercera sesion: 31-08-19

Cuarta sesion: 02-09-19

Fecha de inicio 27 de agosto de 2019
Fecha de término 02 de septiembre de 2019
Alcance Todo el personal de la empresa
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Actividad 6: Capacitaciones en Normas de Convivencia en el Trabajo
En la Tabla 9 se describe las caracteristicas de la capacitacion en normas y convivencia

en el trabajo.

Tabla 9.

Ficha técnica de la capacitacion en normas y convivencia en el trabajo

Taller de habilidades blandas con enfoque en las relaciones sociales en el trabajo

Obijetivo: Fortalecer las capacidades en normas de

conductas en el trabajo.
Responsable de la capacitacion Psicélogo con especialidad en desarrollo de
habilidades blandas
Duracion 2 horas (120 min.) por sesion
Primera sesion: 03-09-19
Segunda sesién: 05-09-19
Tercera sesion: 07-09-19

Cuarta sesion: 09-09-19

Fecha de inicio 03 de septiembre de 2019
Fecha de término 09 de septiembre de 2019
Alcance Todo el personal de la empresa

Asimismo, se adjunta el cronograma de actividades en la Tabla 10.
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Tabla 10.

Cronograma de actividades

Cronograma

Actividad Inicio Final

5/08/2019

6/08/2019

7/08/2019

8/08/2019

9/08/2019

10/08/2019
11/08/2019
12/08/2019
13/08/2019
14/08/2019
15/08/2019
16/08/2019
17/08/2019
18/08/2019
19/08/2019
20/08/2019
21/08/2019
22/08/2019
23/08/2019
24/08/2019
25/08/2019

26/08/2019
27/08/2019
28/08/2019
29/08/2019
30/08/2019
31/08/2019
1/09/2019
2/09/2019
3/09/2019
4/09/2019
5/09/2019
6/09/2019
7/09/2019
8/09/2019
9/09/2019

Capacitacion sobre delimitacion de
1 ) 5/08/2019 12/08/2019
funciones

X
X
X
X

Capacitacion al personal de

planeamiento estratégico para la
2 B o 10/08/2019 17/08/2019 X X X X
generacion de objetivos

estratégicos

Capacitacion para las buenas
3 . . 16/08/2019 23/08/2019 X X X X
practicas a los trabajadores

Taller de habilidades blandas para
4 o . 22/08/2019 28/08/2019 X X
la motivacion en el trabajo

Taller de habilidades blandas para
5 . . . 27/08/2019 2/09/2019
las relaciones sociales en el trabajo.

Capacitacién en normas y
6 . . . 3/09/2019 9/09/2019
convivencia en el trabajo
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Capitulo 1V. Resultados
Para el capitulo de resultados se detallan los principales hallazgos obtenidos producto
del recojo de informacion desarrollado posterior a la ejecucion de cada una de las actividades
por cada objetivo (un mes después), planificadas en el capitulo anterior. En ese sentido, se
analizan e interpretan los resultados segln cada objetivo, para lo cual se utilizo la técnica de
encuesta, con preguntas referidas al tiempo anterior a la ejecucion de las actividades y al

tiempo posterior, la misma que se detalla en el Anexo 1.

Resultados del Primer Objetivo Plasmado en los Indicadores 1y 2

Primer objetivo especifico: mejorar el clima laboral a través de las politicas en una
estacion de servicio en la ciudad de Huancayo. Para cumplir con este objetivo especifico, se
midieron los indicadores de claridad en los puestos de trabajo y objetivos claros de la

empresa después de la ejecucion de las actividades 1y 2.

Indicador 1

Figura 11.
Medicién anterior de la claridad en los puestos de trabajo

¢Usted considera que sus responsabilidades en la
empresa eran claras?

80% 75%

60%

40%

25%

. -
0%

Si No
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Se observa que el antes de la intervencion, el 75 % de los trabajadores no tenia claro
cuéles eran sus responsabilidades en la empresa, en tanto que solo el 25 % si lo tenia. Con
ello, se identifica que los trabajadores en la empresa no sabian cuales eran sus funciones y

responsabilidades en su trabajo (75 %).

Figura 12.

Medicion posterior de la claridad en los puestos de trabajo

¢Usted considera que sus responsabilidades en la empresa son
claras?

90% 83%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

17%

Si No

Se visualiza que después de la intervencion con la actividad, el 83 % de los trabajadores
si considera que sus responsabilidades en la empresa son claras, y solo el 17 % adn no
identifica la claridad en sus funciones dentro de la empresa. En consecuencia, se identifica

que los trabajadores si tienen claras sus responsabilidades y funciones en la empresa.
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Figura 13.

Comparacion de las mediciones anterior y posterior de la claridad en los puestos de

trabajo
Comparacion entre la medicidn anterior y la medicién
posterior en la claridad en los puestos de trabajo
100% 83%
80%
60%
40% 25%

20%

0%
Si (medicién anterior) Si (medicidn posterior)

Se visualiza que la medicion de la claridad en los puestos de trabajo fue del 25 % antes
de las actividades. Posterior a la intervencion de la actividad, la claridad en los puestos de
trabajo alcanzo el 83 %, con lo cual se destaca un cambio significativo en la claridad de los

puestos de trabajo posterior a la capacitacion sobre las funciones de los trabajadores (58 %).
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Indicador 2

Figura 14.

Medicion anterior de los objetivos claros de la empresa

¢Usted considera que la empresa tenia objetivos claros?

100%

83%

80%
60%

40%

17%
20%

o ]

Si No

Se observa que antes de la intervencion con la capacitacion, solo el 17 % de los
trabajadores consideraban que la empresa si tiene objetivos claros; en cambio, el 83 % de
ellos consideraba que la empresa no tiene objetivos claros. Por consiguiente, se identifica

que los trabajadores no tenian objetivos claros en su trabajo (83 %).

Figura 15.

Medicion posterior de los objetivos claros de la empresa

¢Usted considera que la empresa tiene objetivos claros?

80% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

25%

Si No
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Se visualiza que después de la capacitacion, los trabajadores mejoraron positivamente
su conocimiento sobre los objetivos de la empresa, tal es asi que el 75 % de los trabajadores
consideran que ahora si tienen claro los objetivos de la empresa, mientras que solo el 25 %
no tienen claro los objetivos de la empresa. Por consecuencia, se identifica que el en la
medicion después de la capacitaciéon los trabajadores si tienen claro los objetivos de la

empresa.

Figura 16.

Comparacion de las mediciones anterior y posterior de los objetivos claros de la empresa

Comparacion entre la medicidn anterior y la medicién
posterior en los objetivos claros de la empresa
80% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

17%

Si (medicién anterior) Si (medicién posterior)

Se visualiza que después de la capacitacion producto del plan estratégico orientado a
las politicas, hubo un cambio importante después de la intervencion en buenas practicas (58
%), destacando asi la importancia de la capacitacion para que los trabajadores identifiquen

objetivos claros de la empresa.

En este marco, se identifica que el clima laboral mejor6 producto de la intervencion de
las politicas, atacando a los indicadores de claridad en los puestos de trabajo y objetivos

claros de la empresa.
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Resultados del Segundo Objetivo Plasmado en los Indicadores 3y 4

Segundo objetivo especifico: Mejorar el clima laboral a través de la implementacion
de un cddigo de ética en una estacion de servicio en la ciudad de Huancayo. Para cumplir
con este objetivo especifico, se midieron los indicadores de normas de buenas practicas y el

permiso para faltar al trabajo después de la ejecucion de las actividades 3y 4.

Indicador 3

Figura 17.

Medicion anterior de las normas de buenas practicas

¢Conocia de las normas de buenas practicas aplicadas a la
empresa?

90% 83%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20% 17%

0%

Si No

Se observa que solo el 17 % de los trabajadores si conocen sobre las normas de buenas
practicas aplicas en la empresa. Sin embargo, de otro lado, son 10 trabajadores que no
conocen de las normas de buenas practicas aplicadas a la empresa. Por consiguiente, se
identifica que antes a la intervencién, los trabajadores de la empresa no conocian de las

normas de buenas practicas.
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Figura 18.

Medicidn posterior de las normas de buenas practicas

¢Conoce de las normas de buenas practicas aplicadas a la

empresa?
100% 92%

80%

60%

40%

20% 8%

0% [

Si No

Se observa que después de la intervencion con la capacitacion para las buenas
practicas, el 92 % de los trabajadores si conoce sobre las buenas practicas aplicadas en la
empresa, mientras que solo el 8 % no conoce las normas de buenas practicas. Por
consecuencia, se identifica que, en la medicidn posterior a la intervencion, los trabajadores

si conocen de las normas de buenas practicas aplicadas a la empresa.

Figura 19.

Comparacion de las medicines anterior y posterior de las normas de buenas practicas

Comparacion de la medicidn anterior y posterior de las
normas de buenas practicas
100% 92%
80%
60%
40%
20%
0%

17%

Si (medicidn anterior) Si (medicidon posterior)
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Se visualiza que hubo un cambio significativo en las normas de buenas practicas
después de la intervencién con la capacitacion para las buenas practicas a los trabajadores,
puesto que hubo un incremento del 75 % de los trabajadores que conocen de las normas de

buenas practicas en la empresa.

Indicador 4

Figura 20.

Medicion anterior del permiso para faltar al trabajo

¢Usted pedia permiso para llegar tarde o faltar al trabajo?
80% 75%
70%
60%
50%
40%
30% 25%
20%

10%

0%
Si No

Se observa que el 75 % de los trabajadores no pedia permiso para llegar tarde o
ausentarse en el trabajo, mientras que solo el 25 % si lo hacia. Por consiguiente, se evidencia
que los trabajadores no concebian el respeto a las normas en el trabajo, ya que no pedian

permiso para llegar después de la hora de ingreso o ausentarse en el dia laborable.
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Figura 21.

Medicién posterior del permiso para faltar al trabajo

¢Usted pide permiso para llegar tarde o faltar al trabajo?

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%
Si No

Se observa que después de la intervencion con el taller de habilidades blandas para la
motivacion en el trabajo, el 100 % de los trabajadores piden permiso para llegar tarde o faltar

al trabajo.

Figura 22.

Comparacion de las mediciones anterior y posterior del permiso para faltar al trabajo

Comparacion de la medicién anterior y posterior del permiso
para faltar al trabajo

120% 100%
100%
80%
60%
40% 25%
20%
0%
Si (medicidn anterior) Si (medicion posterior)
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Se visualiza que antes de la intervencion con el taller de habilidades blandas para la
motivacién en el trabajo, solo el 25 % de los trabajadores pedian permiso para faltar al
trabajo, en tanto que, después de la intervencion con el taller, el 100 % de los trabajadores si
pide permiso para ausentarse o llegar tarde al trabajo. Por consiguiente, se observa que hay

un cambio significativo en la mejora del permiso para faltar al trabajo (75 %).

En este contexto, analizando los indicadores de las normas de buenas précticas y el
permiso para faltar al trabajo, se identifica que los indicadores del codigo de ética si mejoran

el clima laboral, de tal modo que el codigo de ética resulta de importancia para esta labor.

Resultados del Tercer Objetivo Plasmado en los Indicadores 5y 6

Tercer objetivo especifico: Mejorar el clima laboral a través de los valores en una
estacion de servicio en la ciudad de Huancayo. Para desarrollar el objetivo, se ejecutaron las

mediciones de los indicadores 5 y 6 para observar si las actividades 5 y 6 fueron efectivas.

Indicador 5

Figura 23.

Medicion anterior de las relaciones entre los trabajadores

¢Considera que usted se llevaba bien con sus compafieros de
trabajo?
100% 83%
80%
60%

40%
17%
20%
0% ]

Si No
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Se observa que solo el 17 % de los trabajadores considera que se llevaba bien con sus
compafieros del trabajo. De otro lado, el 83 % considera que no se llevaba bien con sus
compafieros de trabajos. Por consecuencia, se identifica que los trabajadores no mantenian

una buena relacion en el trabajo.

Figura 24.

Medicion posterior de las relaciones entre los trabajadores

¢Considera que usted se lleva bien con sus compaieros de
trabajo?

100% 92%
80%
60%
40%

20% 8%

0%
Si No

Se visualiza que el 92 % de los trabajadores si se llevan bien con sus comparfieros de
trabajo, en tanto que solo el 8 % no lo hacen asi. En ese sentido, se identifica que, posterior
al taller de habilidades blandas, existen més trabajadores que mantienen una buena relacién

con sus comparieros de trabajo.

Figura 25.
Comparacion de las mediciones anterior y posterior de las relaciones entre los
trabajadores
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100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

Comparacion de la medicidn anterior y posterior sobre la
relacion entre los trabajadores
91.7%

16.7%

Si (medicién anterior) Si (medicién posterior)

Se visualiza que el taller de habilidades blandas para las relaciones sociales en el

trabajo, si tuvo un impacto positivo en las relaciones entre los trabajadores, dado que en la

primera medicion solo el 16,7 % de los trabajadores mantenia buenas relaciones con sus

compafieros de trabajo, mientras que, después de la intervencion, las relaciones entre los

trabajadores mejoraron de forma importante, destacandose un aumento del 75 %.

Indicador 6:

Figura 26.

Medicién anterior de las normas de conductas en el trabajo

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

0%

¢Considera que se practicaban las normas de conducta en el
trabajo?

83%

17%

Si No
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En la figura se observa que el 17 % de los trabajadores practicaban las normas de
conducta en el trabajo, en tanto que el 83 % no lo hacian. Con ello, se identifica que los
trabajadores, antes de la intervencion con la capacitacion en normas y convivencia en el

trabajo, no practicaban las normas de conductas en el trabajo.

Figura 27.

Medicion posterior de las normas de conductas en el trabajo

¢Considera que se practican las normas de conducta en

el trabajo?
100% 92%

80%

60%

40%

20% 8%

0% [

Si No

Se visualiza que el 92 % de los trabajadores si consideran que practican las normas de
conducta en el trabajo, en tanto que, solo el 8 % no practican las normas de conducta en el
trabajo. En ese sentido, se identifica que después del taller de habilidades blandas de normas
de conductas en el trabajo, los trabajadores aumentaron en su practica de las normas de

conductas.
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Figura 28.
Comparacion de las mediciones anterior y posterior de las normas de conductas en el

trabajo

Comparacion de la medicién anterior y posterior de las
practicas de las normas de conducta en el trabajo

100.0% 91.7%
80.0%
60.0%

40.0%

16.7%
20.0%

0.0%
Si (medicién anterior) Si (medicidn posterior)

Se visualiza que el taller de habilidades blandas tuvo un impacto positivo en el
conocimiento de las normas de conductas en el trabajo, destacdndose un incremento del 75
%, dado que en la primera medicién (anterior a la intervencion con la capacitacion), los
trabajadores que la practicaban fueron del 16,7 %, mientras que después de la intervencién

los trabajadores que la practicaban fueron del 91,7 %.
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Resultados del Objetivo General

Objetivo general: proponer un plan estratégico para mejorar el clima laboral en una

estacion de servicio en la ciudad de Huancayo.

Plan estratégico para mejorar el clima laboral en una estacion de Servicio en la ciudad de
Huancayo

Directrices

Politicas Motivar al personal en la participacion en diversas actividades que
desarrolla la empresa.
Fomentar la comunicacion entre los trabajadores para el buen
desempefio en sus actividades.
Desarrollar constantes capacitaciones para mejorar la calidad del
clima laboral.

Cadigo ético Fomentar el ejercicio de las buenas practicas en los trabajadores
durante el desarrollo de sus labores.
Fomentar el respeto y cumplimiento de las normas éticas en el
desemperio de las actividades.

Valores Fomentar los valores de compafierismo, honestidad y respetos entre

los trabajadores.

Respecto del comparierismo, la empresa fomenta y exige que los
trabajadores asuman esta practica en su quehacer diario, dado que una
organizacion donde sus integrantes no sientan empatia por el otro no
trasciende en el tiempo.

Respecto de la honestidad, la empresa destaca que este valor es
insoslayable tanto en la relacion entre trabajadores como con el
cliente, pues, cuando se comunica se debe de ser claro, sin esconder
las intenciones.

Respecto al respeto, la empresa subraya que este valor es
significativo en toda relacién entre trabajadores y con los clientes,
pues la ausencia de este significaria la imposibilidad de la
comunicacion, siendo este un aspecto fundamental en una
organizacion.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Respecto al objetivo general, se propuso un plan estratégico respecto a las politicas, el
codigo de ética y los valores para mejorar la calidad del clima laboral. Esta etapa se hizo a
través de una serie de actividades, entre talleres y capacitaciones por profesionales
especializados y competentes, las cuales fueron desarrolladas durante la experiencia laboral
vivida.

Ademas, el plan estratégico demostré mejorar el clima laboral en los trabajadores de
la estacion de servicio objetivo de estudio, pues se observd mejorarias en la claridad con
respecto a las funciones, en los objetivos claros, en la aplicacion de las normas de buenas
practicas, en el funcionamiento de la solicitud de los permisos para ausentarse en el trabajo,
en las relaciones entre los trabajadores mejoraron y en las normas de conductas mejoraron.

Respecto del primer objetivo especifico, se demostrd que las politicas si mejoraron el
clima laboral en la estacion de servicio en la ciudad de Huancayo, cuya intervencién se
desarrollé a través de capacitaciones para delimitar las funciones en el trabajo y sobre la
generacion de objetivos estratégicos.

Sobre el segundo objetivo especifico, se demostrd que el cddigo de ética si mejoro el
clima laboral en una estacion de servicio, a través de una capacitacion para las buenas
practicas a los trabajadores y un taller de habilidades blandas para la motivacion en el trabajo.

Respecto del tercer objetivo especifico, se demostro que los valores si mejoraron el
clima laboral en una estacion de servicio, por medio de un taller de habilidades blandas para

la motivacion en el trabajo y una capacitacion en normas y convivencia en el trabajo.
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Recomendaciones:

Se recomienda que el plan estratégico pueda desarrollar mas aspectos diferentes a los
de contenido normativo, en aras de contribuir a la solucion de problemas complejos con
respecto al clima laboral en una estacion de servicio. Ademas, el plan estratégico debe ser
revaluado de forma constante, dado que con el pasar del tiempo, los contextos econdmicos
y sociales cambian, por lo cual las unidades empresariales deben de funcionar acorde a las
exigencias del contexto tanto nacional e internacional.

Se recomienda que las politicas puedan haberse disefiado al iniciar el negocio, puesto
que toda empresa al comenzar necesita tener un norte y orientacion, de modo que esto se vea
plasmado en las diferentes actividades que desarrolla como empresa.

Se recomienda que las empresas integren un codigo de ética antes de iniciar funciones,
pues, si no se tiene claro qué buenas practicas desarrolla la empresa, los trabajadores tendran
riendas sueltas al desorden, generando una mala influencia en diferentes aspectos de una
empresa.

Se recomienda que los valores puedan haberse planteado al iniciar con el negocio, dado
que es importante que el personal que ingresa a trabajar lo integre de forma prescriptiva

durante el desarrollo de sus actividades.
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ANEexos

Anexo 1.

Lluvia de ideas abiertas para identificar las causas del problema central

Causas del problema central

Frecuencia Categoria

Nohay claridad en los puestos de trabajo 18 1
Impuntualidad de los trabajadores 4 2
No existe un direccionamiento claro de la informacion entre 5 1
areas
Ausencia de normas que direccionen el trabajo 9 1
Obligaciones monetarias para festividades 3 4

23 1
9 2
11 2
16 3
Ausencia normas de convivencia laboral 4 2
Ausencia de comunicacion para solicitar permiso 9 3
18 3
No marcan la hora de ingreso 6 2
No marcan la hora de salida 5 2
Ausencia de bono por reconocimiento al desempefio 2 4

‘Ausencia de medidas preventivas de seguridad 3 5
Discusién entre los trabajadores 6 6
Conflictos entre el area de ventas y el &rea administrativa 4 6

Auseiaden potacoloanescoentesenel b 1S

Leyenda
Causas en categorias Cddigo Frecuencia

1 55
2 39
3 43
Incentivo econdémico 4 5
5 7
Estrés laboral 6 10
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ANEXO 2.

Analisis de las causas principales mediante el Método de Pareto

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYO

Frecuen Frecuencia Peso Peso relativo 80-
Causas
cia acumulada relativo acumulado 20
80
Ausencia de Politicas 55 55 35% 35%
%
Ausencia de un Cadigo de 80
43 98 27% 62%
ética %
80
Ausencia de Valores 39 137 25% 86%
%
80
Presencia de Estrés laboral 10 147 6% 92%
%
80
Presencia de accidentes 7 154 4% 97%
%
Ausencia de Incentivos 80
5 159 3% 100%
econémicos %

Pahuara Flores, G.; Chavez Torres, |

pag. 83



1 !‘u'm?m PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN UNA
OEL NomTe ESTACION DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYOQ

Anexo 3.

Cuestionario para medir los elementos de politicas, cddigo ético y valores (medicion anterior)

Respuesta

Variables Preguntas )
Si No

¢Usted considera que sus responsabilidades en la empresa

. eran claras?
Politicas

¢Usted considera que la empresa tenia objetivos claros?

¢Conoce de las normas de buenas practicas que fueron
' ?
Cédigo de ética aplicadas a la empr.esa. |
¢Usted pedia permiso para llegar tarde o faltar al trabajo?

¢Considera usted que mantenia una buena relacion con
Valores sus comparieros de trabajo?

¢Considera que se practicaban las normas de conducta en
el trabajo?
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Anexo 4.

Cuestionario para medir los elementos de Politicas, cddigo ético y valores (medicion posterior

Respuesta

Variables Preguntas )
Si No

¢Usted considera que sus responsabilidades en la empresa
son claras?

¢Usted considera que la empresa tiene objetivos claros?

Politicas

¢Conoce de las normas de buenas practicas aplicadas a la
empresa?

Caddigo de ética
¢Usted pide permiso para llegar tarde o faltar al trabajo?
¢Considera usted que mantiene una buena relacion con

Valores sus comparieros de trabajo?
¢Considera que se practican las normas de conducta en el
trabajo?
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