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0.INTRODUCCION

El presente trabajo esta enfocado en el estudio de Clima Laboral, como influye en
el desempefio de cada individuo y su efecto en la productividad; constituye el
trabajo académico para poder obtener el titulo de Especializaciéon “Gerencia del

talento Humano”.

El Clima Laboral puede ser o no, de beneficio para el buen desempefio de cada
individuo y su productividad en la empresa, pues es un factor que influye
directamente en el comportamiento de quienes la integran, por lo tanto, su
conocimiento proporciona retroalimentacion acerca de las variables que
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, introducir
cambios planificados, tanto en las conductas de los miembros y su satisfaccion

como en la productividad laboral.

Como punto inicial se define la hipétesis de que un mejoramiento en el Clima
Laboral por iniciativa y acciones adecuadas de Recursos Humanos, redundara en
una mejora en la eficacia y eficiencia de la productividad. Para tal fin se intenta
conocer las percepciones y motivaciones del individuo frente a su trabajo, para
determinar luego, el grado de satisfaccion de los mismos y su incidencia en el

desempefio laboral y cémo esto afecta la productividad por el bajo rendimiento.

La metodologia utilizada en la investigacion se basa en una busqueda bibliografica
y en una intervencion de campo en la empresa, a través de un diagndstico del
estudio de clima laboral que se realiz6 mediante un cuestionario cuantitativo a los
empleados, especificamente al personal involucrado en los procesos misionales

de la empresa.
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Los primeros capitulos se dedican a una compilacion de informacién sobre la
empresa y su problematica, esta informacion sera de gran utilidad para realizar un

diagnostico y asi poder desarrollar el trabajo de investigacion.

En el Capitulo primero se plantean los objetivos que permitirdn el desarrollo del

presente trabajo integrador.

En el Capitulo segundo se realiza una resefia histérica de la empresa
Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, se describe la planeacién estratégica, la cual
esta definida para alcanzar los objetivos de corto, mediano y largo plazo de la
empresa y cumplir con las politicas de calidad con las que se desea prestar un
servicio eficaz. En este Capitulo también se tratan la estructura organizacional de
la empresa, los antecedentes de la evaluacion del clima laboral y de la evaluacion

de desempeiio.

En este capitulo se puede establecer también la relacion que existe entre la
percepcion de cada individuo y las actitudes y las consecuencias que, tanto para
el empleado como para la organizacion, devendrian de un clima laboral
inadecuado, pues una buena Calidad de Vida Laboral y de Satisfaccion Laboral,

son pilares fundamentales para una alta productividad laboral.

En el tercer Capitulo se realiza un diagndstico con base en las conclusiones
encontradas del andlisis del clima y la evaluacion del desempefio laboral,
especificamente en el personal que interviene en los procesos misionales y se

hace la relacion entre el desempefio, el climay la productividad laboral.
En el Capitulo Cuarto se definen las estrategias que permitiran incrementar el

desempeiio de los empleados involucrados en los procesos misionales de

Promoambiental Caribe S.A. E.S.P. Asi mismo se plantean las actividades macro
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de cada estrategia definida, mediante una matriz de actividades con el fin de

definir un plan de accion.

En los dos ultimos capitulos de define un plan de accidén para implementar las
estrategias disefladas y se definen los indicadores estratégicos que permitan
hacer seguimiento al cumplimiento de cada una de las estrategias.

En las conclusiones se definen los resultados mas relevantes con base el analisis
de los mismos, finalmente el presente trabajo estima poder aportar a la empresa
con el presente trabajo, por un lado, elementos a los gerentes y directivos de la
empresa para mejorar las condiciones laborales existentes, y por el otro, realizar
una devolucién de los resultados a los empleados, lo cual se considera de vital

importancia.

En los Anexos se adjuntan el modelo de la encuesta utilizada y la matriz de datos

con los resultados obtenidos.

Es importante aclarar, que debido a la situacion econdémico-politico-social que
atraviesa actualmente el pais, se observa que las empresas también estan
involucradas en ésta crisis, padeciendo las consecuencias que ello implica,
viviendo, dia a dia, un Clima Laboral de desmotivacién y tension; por ello,
cualquier estudio que se realice en estos momentos, va a estar influido por ésta
situacién. Por lo tanto, en la medida en que la economia del pais no logre superar
los angustiosos retos que enfrenta en la actualidad, sera dificil adecuar las
aspiraciones humanas relativas al trabajo y convertir cada experiencia individual

en un elemento enriquecedor.
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar estrategias que incrementen la satisfaccion y desempefio de los
empleados involucrados en los procesos misionales de Promoambiental Caribe

S.A. E.S.P, con el fin de mejorar la productividad laboral.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un analisis de los antecedentes encontrados en el levantamiento de
la informacion en Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, con el fin de realizar un
diagnéstico.

e Efectuar un diagnostico con base en las conclusiones encontradas.

e Definir las estrategias, sobre las principales conclusiones encontradas en el
diagnéstico, que permitan incrementar el desempefio de los empleados
involucrados en los procesos misionales de Promoambiental Caribe S.A.
E.S.P

e Plantear y proponer actividades Macro con el fin de soportar y dar ejecuciéon a
cada estrategia definida.

e Definir un plan de accion de cada actividad.

e Definir los indicadores estratégicos que permitan realizar seguimiento a cada

estrategia.
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A.
E.S.P

2.1 RESENA HISTORICA

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P., surge de la union de varias empresas, con
amplia experiencia en el ramo, interesadas en poner al servicio de la comunidad
cartagenera sus conocimientos acumulados, acompafiados de una alta tecnologia y un
equipo humano, que ha convertido la prestacion del servicio en su estilo de vida. Con
esta motivacion, presenta ante el Distrito de Cartagena dentro de la Licitacion DAM 002-
05, una propuesta para adelantar operaciones dentro de las Areas de Servicio Exclusivo
(ASE) 1y 2, propuesta que fue escogida como las mas favorable, atendiendo los criterios
objetivos establecidos por la administracion distrital, materializandose todo este esfuerzo
mediante la suscripcion del Contrato de Concesién No. 001-2006, celebrado el 9 de
marzo de 2006.

El servicio de aseo publico consta de los siguientes componentes:

e Recoleccion de residuos domiciliarios, total usuarios 103.565 aproximadamente.

e Recoleccion de residuos a grandes generadores (industrial y comercial), total usuarios
5.220, 4.414 pequefios productores y 806 son grandes productores.
Barrido y limpieza manual de vias.

e Limpieza de Playas.

e Recoleccion de escombros.

¢ Recolecciéon de podas.

e Lavado de monumentos, murallas e inmobiliario urbano (puentes)

e Mantenimiento de parques y jardines

e Saneamiento de los Sitios de arrojo clandestino.

e Servicios especiales.

Dentro de la ASE 1y 2, corresponde a PromoAmbiental Caribe S.A. E.S.P., la atencién de

una Poblacion de 666.000 habitantes aproximadamente, a los cuales le se les sumar la
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poblacion flotante (turismo constante) habida cuenta que se encuentra dentro de nuestra

competencia todo el sector turistico de “La Heroica”.

Es importante precisar que las areas son de servicio exclusivo, porque solamente la
empresa concesionaria, en este caso Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, puede prestar

los servicios, incluyendo los clientes industriales y comerciales.

Su logotipo es el “CABALLITO DE MAR?”, especie perteneciente a la fauna marina que
se caracteriza por habitar en aguas limpias y calidad, simbologia sea relaciona con la

ciudad de Cartagena De Indias, sus mares y la politica de calidad de la empresa.

Iniciando su operacién el 1 de Julio de 2006, encontrando varios problemas entre otros los

siguientes:

e Ausencia de una cultura ambiental en la ciudadania en general.

e Los usuarios entregan la basura, sin bolsas, la coloca directamente en el suelo.
Falta de canecas de basura en la ciudad.

e Carretilleros y demas prestadores de servicio informal.

e Comercio ambulante, informal y la cantidad de basura que ellos generan.
Sitios de arrojo clandestinos.

e Productos de gran consumo diario en la ciudad (bolsas pequefias con agua, vasos
para el café, refrescos) los cuales son arrojados a la calle.

¢ Falta de campafias ambientales por las empresas anteriores y por las autoridades.

Después de contar con el personal idoneo y competente para realizar las diferentes
actividades, en el mes de enero de 2007, se inicié el proceso para la Implementacion del
sistema de gestién de la calidad de la empresa basado en la norma NTC-ISO 9001:2000,
y en el mes de Septiembre de 2007 Obtuvo la Certificacion otorgada por la empresa
Applus+; en el afio 2010 se recertifico obteniendo este certificado con la empresa
BUREAU VERITAS, en la version 2008.
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2.2 PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA PROMOAMBIENTAL
CARIBE S.A.E.S.P

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P. se siente comprometida con la
prestacion eficiente del servicio de gestion integral de residuos, implementando
acciones encaminadas a prevenir y/o mitigar los impactos ambientales negativos
derivados de la prestacion del servicio, velando por promover practicas orientadas
al desarrollo seguro de las actividades realizadas por sus colaboradores, logrando
la satisfaccion de los clientes y accionistas de la Organizaciéon, mediante la mejora
continua del Sistema de Gestion Integrado.

Es por esto que la empresa cuenta con una Planeacion estratégica definida para
alcanzar sus objetivos a corto, mediano y largo plazo, que le permita la

supervivencia en un mercado cada vez mas competitivo.

Dentro de la planeacion estratégica PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.

define su Misidn, Visién, Politica y Objetivos de Calidad de la siguiente manera:

2.2.1 Mision. Prestar el servicio publico de aseo, en las areas de servicio
exclusivo 1 y 2 del distrito de Cartagena, haciendo uso de los equipos adecuados
y personal competente, comprometido a superar las necesidades y expectativas
de sus usuarios, clientes y accionistas; buscando la limpieza de la ciudad y
mejorando la calidad de vida de la comunidad

2.2.2 Vision. Ser al 2014 una empresa soOlida, con altos estandares de
cumplimiento y calidad en la prestacion del servicio publico de aseo, mediante la

formacion integral de su personal, el mejoramiento continuo de los procesos y

! Areas de servicio exclusivos (ASES): Es el area geograficamente otorgada contractualmente por los municipios y distritos,
una persona prestadora del servicio publico de aseo, mediante licitacion publica, en la cual ninguna otra persona prestadora
puede ofrecer los servicios y actividades objeto del contrato, durante un tiempo determinado, cuya finalidad es asegura la
exencion de la cobertura del servicio a los usuarios de menores ingresos.
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equipos; actuando con conciencia ambiental y responsabilidad social, logrando

reconocimiento empresarial a nivel nacional.

2.2.3 Politica de Calidad.

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P es una empresa prestadora del servicio
publico de aseo, que busca la satisfaccidon de los clientes, disponiendo de personal
competente, manteniendo la infraestructura fisica y tecnolégica adecuada,
mejorando continuamente la efectividad de los servicios y comprometidos con la

comunidad a través de la responsabilidad social corporativa.

2.2.4 Objetivos de Calidad.

Siendo consistentes con lo expresado en la politica de la calidad y buscando el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad de
PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P, la Alta Direccién de la empresa

establecio como objetivos:

e Satisfacer los requisitos de los clientes.

e Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion de la calidad y
los servicios prestados.

¢ Disponer de personal integral y competente.

¢ Mantener la infraestructura fisica y tecnoldgica adecuada.

e Generar conciencia ciudadana en el manejo de residuos solidos.

e Aumentar la rentabilidad de la empresa.
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2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P cuenta con un talento humano
capacitado e iddéneo que forman parte de una estructura organizacional
conformada por: (Ver Figura 1. Organigrama de la empresa PROMOAMBIENTAL
CARIBE S.A. E.S.P)

Gerente General: Quien planea, organiza, dirige, coordina y controla la ejecucién
de las politicas econdmicas, financieras, de calidad y de talento humano,
conscientes de la importancia de un enfoque hacia el cliente y el cumplimiento de

Sus requisitos.

Para el acompafiamiento y evaluacién de los procesos de la Organizacion, se
cuenta con un Coordinador de Control Interno y Calidad, el cual realiza el
correspondiente seguimiento a la aplicacién de los indicadores definidos y un
andlisis objetivo de aquellas variables y/o factores que se consideren influyentes

en los resultados logrados o en el desvio de los avances.

Su actividad se relaciona directamente con el manejo y conservacion del medio
ambiente, para eso cuenta con un Gestor Social, los cuales por medio de la
ejecucion planes y programas para la concientizacion en el saneamiento basico,
invitan a la comunidad a su participacion activa, estableciendo un compromiso de
la empresa con la comunidad. Asi mismo apoya las actividades realizadas por las
Cooperativas, de manera tal, que sea posible evidenciar el cumplimiento los
servicios en las zonas de dificil acceso y en los corregimientos. Las actividades
administrativas y operativas de la empresa se encuentran en tres areas principales

a saber:

Gerencia Administrativa y Financiera: En ella se administran y controla los
recursos financieros, evalla los requerimientos de compras y suministra los

recursos necesarios con el encargado de planificar los pedidos.
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Gerente Comercial. El cual debe vigilar que a los usuarios se les presta el
servicio, se emita la factura correspondiente, coordinar la celebracion de contratos
con empresas y/o usuarios interesados en el servicio, asi como la administracion

de los sitios de Atencion al cliente.

Gerente de Operaciones. Quien debe planificar y dirigir las labores para el
cumplimiento de la misidén de la empresa, y el logro de los objetivos de la misma.
La operacion se lleva a cabo de acuerdo a la divisibn de areas de servicio
exclusivo definida por el Distrito de Cartagena, dirigidas por Coordinadores que
deben planificar los recursos para la prestacion de los servicios de recoleccion y
transporte de residuos sdlidos al sitio de disposicion final, barrido y limpieza de
vias y areas publicas, limpieza de playas, recoleccion de podas, prestacién de
servicios especiales y la atencion al cliente; para verificacion de los trabajos. La
empresa realiza la labor por medio de personal con amplia experiencia en la
supervision integral de los servicios; cuentan con un parque vehicular para llevar a
cabo todas las actividades de la operacion, en optimas condiciones ya que se les
ejecuta un programa de mantenimiento preventivo y correctivo, se diligencian los
registros necesarios para el seguimiento y evaluacion de las actividades,
peribdicamente se realizan reuniones y comités en los cuales se revisa y evalla el

cumplimiento de las politicas, objetivos e indicadores de calidad de la empresa.

La empresa en la actualidad cuenta con un nimero promedio de 389 empleados a
nivel de los procesos misionales, que varia de acuerdo a las necesidades que se
presente en los diferentes meses del afo, los cuales, son en su totalidad
suministrados por empresas temporales. Los trabajadores son beneficiados con
todos los derechos que otorga la Ley consagrados en el codigo sustantivo del
trabajo; con las siguientes garantias: acceso a créditos por calamidad doméstica,
acceso a cursos, capacitaciones y seminarios, entre otros. (Ver Figura 2.
Organigrama de la empresa PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P).
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2.3.1 Organigrama de la Empresa PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.

Figura 1. Organigrama de la empresa PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P..

ASISTENTE DE GERENCIA

GERENTE GENERAL (1)

CONDUCTOR GERENCIA
{1

s HENSAJERO (1)

R —

GERENTE DE
OPERACIONES(1)

GERENTE
ADMINISTRATIVO(1)

CALIDAD Y CONTROL

GERENTE DE

MANTENIKIENTO()

JEFE DE ACCION
INTEGRAL Y DE MEDIOS

1

Fuente: PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.

ASESORJURIDICO (2)

—————s

‘ GERENTE COMERCIAL

Para la prestacion de su servicio Promoambiental Caribe S.A. E.S.P tiene

definidos sus procesos Y las interrelaciones entre ellos. En el Mapa de Procesos

de la compafia (Ver Figura N°2) se identifica la clasificacion que la empresa

hacen de sus procesos: Procesos Misionales, Procesos Directivos y Procesos de

Apoyo, estos se definen asi:

A. PROCESOS DIRECTIVOS: Son los que suministran las directrices y establecen los

controles de los demas procesos, y a través de los cuales se logra el mantenimiento,
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adecuacién y mejoramiento de los servicios y procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad.

B. PROCESOS DE SOPORTE O DE APOYO: Administran y suministran los recursos
para apoyar los procesos de prestacion de los servicios, entre los procesos de soporte
encontramos a Gestidn del Talento Humano, Mantenimiento y Compras y Almacén.

C. PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO O MISIONALES: Son aquellos
procesos por medio de los cuales se realiza la prestacién del servicio y que le agregan
valor al mismo, dandole razdn su ser a la empresa. Dentro de estos procesos se llevan
a cabo las siguientes actividades:

1. Recoleccidn y transporte de residuos ordinarios.

2. Barrido y limpieza de vias y areas publicas.

3. Prestacion de servicios especiales.

4. Atencion al cliente en Peticiones, Quejas y Recursos.

5. Relaciones con la Comunidad.

Teniendo en cuenta los propédsitos definidos para el proyecto, se describen los
objetivos y alcances de los proceso de PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.
identificados como Procesos Misionales. La caracterizacion y descripcion de estos
se podran observar dentro del Manual de Procedimientos (Ver ANEXO A). Dentro
los procesos Misionales PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P. clasifican los

siguientes:
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Figura 2. Mapa de Procesos de Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.

Nivel Ditectivo
Gestion Gerenclal
Control Interno y
gestion de calldad

Satisfaccion
Partes Interesadas

Necesidadesy
Expedativas

Partes Interesadas

Nivel de
Gestidn Humana
Cormpras ylalmacén
Gestidn Admjnistrativa y
Finantierms
Mantenimiento

* PRESTACIOM DEL
SERVICIO

Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

PRESTACION DEL SERVICIO:

OBJETIVO: Prestar un servicio eficiente y eficaz a los clientes, cumpliendo con
sus necesidades y expectativas y optimizando el uso de los recursos.

ALCANCE: El proceso incluye las actividades de barrido, recoleccion y transporte
de los residuos solidos de las ASE’s establecidas hacia el Relleno

Sanitario.

GESTION COMERCIAL:
OBJETIVO: Identificar los requisitos (necesidades y expectativas) de los clientes y
transmitirlos al area correspondiente para su gestiéon, ademas de realizar la

facturacion del servicio prestado, de acuerdo con las novedades presentadas

dentro del mismo.
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ALCANCE: El procedimiento cobija la recepcion de peticiones, quejas y recursos,
su atencion y posterior facturacion del servicio de aseo prestado.

2.3.2 Clasificacion De Cargos Misionales

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P. cuenta con 389 empleados para el
desarrollo de los procesos misionales. La Tabla 1, muestra la distribucién de los

empleados segun el area de desempefio.

Tabla 1. Distribucién de los empleados de PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A.

E.S.P. segun proceso y area de desempefio.

Procesos Misionales
Prestaciéon de Servicio

Cargo Numero
Conductores 50
Operarios de Recoleccién 101
Operario de Barrido 200
Supervisor 9
Radio Operador 3
Jefe UCE 1
Gestora Social 1
Gerente de operaciones 1
Coordinador de Operaciones 1
Totales 367

Gestién Comercial

Cargo Numero

Aforador 2

Asistente de PQR
Asistente de Facturacion
Jefe de Tecnologia
Coordinador comercial
Coordinador de PQR
Gerente Comercial

Totales 8
Fuente: Autores del Proyecto.

PRk k(R
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2.4 ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE ASEO

La ciudad se encuentra dividida en tres grandes areas, dos de las cuales
pertenecen a PACARIBE. En estas areas de servicio exclusivo, solamente la
empresa concesionaria puede prestar los servicios, incluyendo los clientes

industriales y comerciales.

Para las ASE 1 y 2 la poblacion atendida es de 600.000 habitantes (hb)
aproximadamente y con una poblacién flotante conformada por turistas. (Ver

Figura 3 — Areas de Servicio Exclusivo ASEs 1y 2).

Los servicios prestados por la empresa son:

e Recoleccion de residuos domiciliarios

¢ Recoleccion de residuos a grandes generadores (industrial y comercial)

e Barrido manual en todas las avenidas y en todas las calles de nuestras areas.
e Limpieza de Playas

e Recoleccion de escombros

e Recoleccion de podas

e Lavado de monumentos, murallas e inmobiliario urbano (puentes)

e Mantenimiento de parques y jardines

e Saneamiento de los sitios de arrojo clandestinos

e Servicios especiales

Estos servicios son prestados con los siguientes equipos:
¢ Unidades de recoleccion Carga Trasera

¢ Volteos y/o Volquetas

e Motovolquetas

¢ Retroexcavadora

e Mini cargadores
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e Tractores

e Barredora mecanica de playas

e Camionetas

¢ Motocicletas Supervision

e Contenedores CT 3yds®

e Carritos de barrido

e Tanques o canecas de basura (200Its)

¢ Herramientas (Guadafiadoras, motosierras, hidrolavadora, escobas, palas,

machetes, cepillos, rastrillos, etc.

Figura 3. Areas de Servicio Exclusivo ASE’s 1y 2

Bahia de Cartagens

2.4.1 Recoleccion Domiciliaria

Recoleccion en 3 Turnos, diurno (06:00 -14:00) , vespertino (18:00 — 02:00)
nocturno (22:00 - 06:00)

e Frecuencia: Tres veces por semana (Lunes - Miércoles - Viernes, Martes -
Jueves - Sabado) en Los diferentes barrios de la ASE 1y 2
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Diario en la zona turistica y en la zona historica (Lunes a Sabado)
Dos veces a la semana en los corregimientos (Miércoles y Viernes, Jueves
y sabados)

62 Rutas diarias en los diferentes turnos manejados.

500 Toneladas diarias aproximadamente son recogidas.

Personal, Equipos y Unidades

24.2

Camiones Carga Trasera 25 yds®, Chevrolet Kodiak doble troque, motor
diesel caterpilar 326, caja compactadora brasilefia Usimeca.

Camiones Carga Trasera 16 yds® Chevrolet Kodiak, motor diesel caterpilar
326, caja brasilefia Usimeca

Camiones Carga Trasera 8 yds® Chevrolet NPR, motor diesel Isuzu, caja

brasilefia Usimeca

Recoleccién Grandes Generadores (Industrial Y Comercial).

Definicion _Gran_Generador: Todo aquel establecimiento industrial o

comercial cuya generacién de residuos supere 1 m®/ mes. La recoleccién
de grandes generadores se lleva a cabo con la ruta de recoleccién de la
zona, llevando controles de aforo del producido, listas de clientes y
frecuencias.

Recoleccion en 2 Turnos, diurno (06:00 -14:00) y vespertino (14:00 —
20:00).

Frecuencia: Diario (Lunes - Sdbado)

Existen actualmente alrededor de 1,039 grandes generadores en nuestras
ASE’s

Algunos grandes generadores son recolectados con contenedores CT de 3
yds®, pero en su mayoria utilizan cajas/ tanques de 55 o 200lts para

depositar sus residuos, por lo que los ayudantes lo hacen manualmente.
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2.4.3 Barrido Manual

e Frecuencia: 3 turnos diarios (diurno, vespertino y nocturno) en la zona
turistica, histérica y algunos sectores definidos contractualmente. 2 veces a
la semana (diurno) en el resto de la ciudad.

e Personal: 166 barredores aproximadamente

e Productividad: 4.000 metros de barrido por operario por dia
aproximadamente.

e Herramientas: Escoba, pala, rastrillo, bolsas plasticas, cono seguridad

e Carritos de barrido de 55 galones.

El barrido manual se lleva a cabo en toda el area de exclusividad donde Pacaribe
presta el servicio, poniendo principal énfasis en las avenidas y calles principales.

El escobita (operador de barrido) sigue su ruta individual establecida en los
planos, recolectando el producido con bolsas especiales con la leyenda de
PACARIBE, lo cual las identifica que son de barrido. Estas bolsas son colocadas
en las aceras para que en un lapso de 12 horas recogerse con una cuadrilla de
personal en volteos de 15m® aproximadamente. Las bolsas son proporcionadas
por el supervisor a cargo, asi como la recoleccion del producido es inspeccionada

por el mismo supervisor y a su vez, verificada por el Coordinador de Operaciones.

Las cuadrillas de escobitas son utilizadas en todas las zonas; donde cada barredor
hace sus funciones de cepillado y acumulacién de residuos en su respectiva
acera, para luego levantar el producido con una pala, embolsarlo y colocar las

bolsas en el andén.
Se utiliza un tipo de bolsa para la basura acumulada y para la tierra que se junta

con el barrido. Los carritos de barrido son utilizados en las zonas turistica e

historica.
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2.4.4 Limpieza De Playas
e Lalimpieza de playas tiene una frecuencia diaria (Lunes a Domingo)
o El barrido de playas se lleva a cabo con una barredora mecanica de arena
de playas movilizada por un tractor agricola; el conjunto esta conformado por:
- Limpiadora de playas marca BARBER SURF RAKE modelo 400 2006 con
un contenedor con capacidad de 900 kg. y 1.2 hectareas por hora de
rendimiento
e Tractor Kubota modelo LD4400, motor a diesel.
e Turno Nocturno (22:00 — 04:00). Turno en el cual las playas se encuentran
libres. Las personas comienzan a llegar a las 5:00am a realizar actividades
deportivas, por lo que las playas deben estar limpias a esta hora.
e Durante el turno diurno (6:00 — 14:00) se realiza una limpieza manual en las
playas, con unas cuadrillas especiales.
e Se cuentan con 12 personas en la limpieza manual de las playas.
e Se hace la recoleccion de los residuos en los botes de basura ubicados en
las playas, se sacan en bolsas a la via principal donde pasa el camion CT.
e Debemos mantener las aceras y vias paralelas a la playa, libres de arena
que arrastra el viento.
e Se debe hacer la recoleccion manual de objetos y papeles en la playa
(despapelar), lugares donde la barredora no tiene acceso. Asi como barrer los

paseos peatonales de la playa.

2.4.5 Recoleccion De Escombros
e Es obligacion de Pacaribe la recoleccion de todos aquellos escombros que
se encuentren en la via publica, cuyo volumen sea menor a (1) un metro
cubico.
e Se realiza el servicio de recoleccion de escombros al publico en general,

con una programacion previa.
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2.4.6

Este servicio se le factura directamente al cliente, con un costo determinado
por metro cubico

El servicio se presta con:

volquetas de capacidad segun el volumen a recoger.
Retro-cargadora

Minicargador

Operador de la retro

Operador del minicargadora

Conductores de volteo
Ayudantes

Equipo de sefializacion y seguridad

Recoleccion De Podas

Es obligacion de Pacaribe la recoleccion de todas aquellas podas que se
encuentren en la via publica en forma de botaderos clandestinos cuyo
volumen sea inferior o igual a un (1) m*

Ademas se realiza el servicio de recoleccion de las podas al publico en
general, con una programacion previa. Para ello, el Coordinador y /o
Supervisor de la operacion, visita al cliente para medir los metros cubicos
de poda a recolectar, ver el tipo de poda y calcular el equipo que se enviara
a la recoleccion.

Antes de recoger la poda, los ayudantes cortan con machetes la poda, para
reducir el volumen y de ser necesario con una motosierra cortan los troncos
grandes para subirlos al camién de volteo.

Este servicio se le factura directamente al cliente, con un costo determinado
por metro cubico (m®).

El servicio se presta con:

Volquetas

Conductores de volteos
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2.4.7

Ayudantes
Equipo de sefializacion, herramientas de corte y equipo de seguridad

Lavado De Monumentos Y Mobiliario Urbano.

Este servicio Pacaribe lo debe prestar, de acuerdo con la frecuencia
establecida a nivel contractual.

Se lleva a cabo mediante una programacién al afio de los sitios a lavar

Se deben lavar todos aquellos monumentos que se encuentren en nuestras
areas de servicio exclusivo.

Se lleva a cabo con una cuadrilla especial para estos servicios, que consta
de:

Un carro tanque para transportar el agua

- Una hidrolavadora

- Pistolas para presion del agua

- Ayudantes

- Supervisor

- Herramientas como cepillos, escobas, jabdn, liquidos de limpieza especiales,

equipo de seguridad, sefializaciones, etc.

2.4.8

Mantenimiento De Parques Y Jardines

Pacaribe debe establecer frecuencias de este servicio de manera que se
asegure que todos aquellos parques y jardines que estan en nuestras areas
y que sean de caracter publico, se mantengan en perfecto estado.

Se lleva a cabo mediante una programacion al afio de los parques.

Se debe despapelar y barrer bien las areas trabajadas, para no dejar ningin
residuo de podas.

Se lleva a cabo con una cuadrilla especial para estos servicios liderada por
un(1) Ingeniero Forestal, que consta de:

Jardinero

Guadanadores
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2.4.9

Ayudantes
Supervisor
Herramientas como escobas, guadafiadoras, motosierras, machetes, tijeras
de corte, bolsas, mallas de seguridad para proteccion contra objetos
lanzados por las guadafiadora y motosierras, equipo de seguridad,

sefalizaciones, etc.

Saneamiento De Sitios De Arrojo Clandestino.
Uno de los mayores problemas en la ciudad de Cartagena son los sitios de
arrojo clandestinos de basura que se encuentran por todas partes.

Estos sitios de arrojo son principalmente generados en los barrios de mayor
pobreza donde anteriormente no se prestaba el servicio de recoleccion de

basura.

Estos tiraderos son generados por los recolectores informales que trabajan
carretas de traccion animal, cobran al cliente un minimo valor, le recolectan
escombros, podas, llantas, basura e inmediatamente se dirigen al primer
sitio despejado que encuentren para arrojarlos, sin importarles que sean

parques, plazas, canales, terrenos baldios, cafios, etc.

Los operativos se programan junto con las autoridades para ir atacando los
lugares mas criticos y mas visibles en la ciudad.

Se presta el servicio con:

Camiones de Volteo

Retroexcavadora

Mini-cargador

Operadores, ayudantes, supervisor, autoridades competentes

Equipos de seguridad, sefializacion
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- O segun se requiera de acuerdo con el estado de los residuos y el lugar en

el que se encuentren.

2.4.10 Servicios Especiales

Adicionalmente se prestan servicios especiales dentro de nuestras areas

tales como:

Limpieza en eventos masivos (conciertos, bailes, reuniones masivas),
que se presta el servicio colocando tanques de basura de la empresa,
bolsas de basura, limpieza y barrido antes del evento, limpieza general
al finalizar los eventos.
Eventos deportivos, recreativos, familiares en las playas. Se asegura la
limpieza antes, durante y después de los eventos para dejar siempre
limpias las playas.
Participacion en camparfias de limpieza coordinadas por particulares
Certamen de belleza.
Fiestas patrias y regionales
Juegos, eventos deportivos, clubes, etc.
Si algun comercio, Hotel, empresa requieren de un servicio especial de
recoleccion, eventos, etc. estos se cobran como servicios especiales y/o
adicionales.
Estos servicios son programados con anterioridad y supervisados

constantemente.

2.5. ANALISIS DE ANTECEDENTES ORGANIZACIONALES

Cartagena de Indias se encuentra dividida en tres grandes Areas de Servicio
Exclusivo, dos de las cuales son atendidas por PROMOAMBIENTAL CARIBE
S.A. E.S.P. (ASE 1y ASE 2). Estas zonas de aseo ASE 1y ASE 2 cubren los

barrios que se relacionan en las Tablas 2 y 3.
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Tabla 2. Barrios pertenecientes a la Zona ASE 1

ASE1

TORICES -SECTOR SAN

20 DE JULIO EL CABRERO PASEO BOLIVAR | PEDRO

7 DE AGOSTO EL CENTRO PEDRO SALAZAR | TORIL

ARROYO DE LAS .

CANOAS EL ESPINAL PIE DE LA POPA URB. LA ESPANOLA

ARROYO DE URB.CONJUNTO

PIEDRA EL LAGUITO PIE DEL CERRO RESIDENCIAL ALIMAR

BACACANOA GETSEMANI PONTEZUELA URB.LA ESPANOLA

BOCAGRANDE LA BOQUILLA PUNTA CANOA URB.LOS COMUNEROS
LA ESPERANZA SECT NAVIDAD | REPUBLICA DEL

CANAPOTE Y PUERTO CARIBE URB.PABLO VI I

CASERIO VIVIANO | LA MARIA SAN DIEGO URB.PORTAL DEL VIRREY

CASTILLOGRANDE | LO AMADOR SAN FRANCISCO | URB.VILLAS DE LA MAR

SAN VICENTE DE

CERRO LA POPA LOMA FRESCA PAUL TIERRA BAJA
LOS ALPES SECTOR EL

CHAMBACU TRIUNFO SANTA MARIA TORICES

CIELO MAR MANGA SANTA RITA MARBELLA

CRESPO DANIEL LEMAITRE NARINO

Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

En estas Areas de Servicio Exclusivo ASE 1 y ASE 2, la empresa solamente
puede prestar el Servicio Publico de Aseo. Se espera que la ciudad de Cartagena
se incremente anualmente un 1% en su area geografia, segun estipulado por el
DANE (Ver Grafica No.1). Esto hara al igual las ASES que le corresponden a la

empresa Promoambiental Caribe S.A. E.S.P aumenten proporcionalmente su area

geografica.
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Tabla 3. Barrios pertenecientes a la Zona ASE 2

ASE2
13 DE JUNIO LA QUINTA URB.ANITA
5 DE NOVIEMBRE LAS AMERICAS URB.BARU
ALCIBIA LAS DELICIAS URB.BELLA SUIZA
ARROYO GRANDE LAS GAVIOTAS URB.BEYRUT Il
BAYUNCA LIBANO CENTRAL URB.CASTILLETE
BOSTON LOS ALPES URB.CHAPACUA
CAMINO DEL MEDIO LOS ALPES-PARQUE RES.LOS ALPES URB.CHIQUINQUIRA
CHIPRE LOS CEREZOS URB.CIUDAD SEVILLA

CIMA DE LA POPA

MARIA AUXILIADORA

URB.CONTADORA

CIUDADELA INDIA CATALINA

NUEVO PARAISO

URB.ESMERALDA |

DONA MANUELA

NUEVO PORVENIR

URB.LA CAROLINA

EL EDEN OLAY/HERRE.-SEC.SN/JJOSE OBRERO URB.LA INDIA

EL GALLO OLAYA HERRERA URB.LA PRINCESA

EL LIBANO OLAYA HERRERA - SEC. RICAURTE URB.LAS PALMERAS

EL PORVENIR OLAYA HERRERA - SECTOR URB.LOS COCOS

EL POZON ESTELA URB.MAYORCA

EL PROGRESO OLAYA HERRERA-SEC. EL PROGRESO URB.PUERTA DE LOS ALPES
EL RECREO PROGRESO URB.QUINTAS DE ALTALUCIA
FLORIDA BLANCA OLAYA HERRERA-SEC. LA PUNTILLA URB.SAN BUENAVENTURA
FREDONIA OLAYA HERRERA-SEC.LA MAGDALENA URB.SANTA LUCIA
GAVIOTAS - URB. LA HEROICA OLAYA HERRERA-SEC.PLAYA BLANCA URB.SEVILLA

INDIA CATALINA OLAYA HERRERA-SEC/11 DE NOVIE. URB.SIBONEY

JARDINES DE JUNIO

OLAYA SEC RAFAEL NUNEZ

URB.TERRANOVA

LA CANDELARIA OLAYA SECT SAN ANTONIO URB.VALENCIA

LA CASTELLANA OLAYA SECTOR CENTRAL URB.VILLA ADRIANA
LA CENTRAL PANTANO DE VARGAS URB.VILLA ALEJANDRA
LA CONCEPCION PUNTA ARENAS URB.VILLA DEL SOL

LA ESPERANZA REPUBLICA DE VENEZUELA URB.VILLA JULIANA

LA ESPERANZA - LAS DELICIAS SAN ANTONIO URB.VILLA LEON

LA ESPERANZA SEC OBRERO

SAN JOSE DE LOS CAMPANOS

URB.VILLA ROSITA

LA FLORESTA

SECTOR DONA MANUELA

URB.VILLA SOL

LA GAVIA TERNERA URB.VILLAGRANDE DE INDIAS
LA INDIA CATALINA TESCA NUEVO VILLA ESTRELLA
LA PROVIDENCIA UCOPIN

Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

Asi mismo, el crecimiento de la ciudad de Cartagena en su area de hogares y
viviendas se proyecta un aumento del 70% con respecto al afio 2009 en la
legalizacion de predios (Ver Gréafica No.2). Esto es un factor que influye en las

ASES 1Y 2, donde la empresa presta el Servicio Publico de Aseo.
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Gréfica No.1 Incremento Demogréafico
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Fuente: Andlisis en el periodo 2007 a 2010. Cartagena cOmo vamos

Gréfica No. 2 Gestion de Legalizacion de Predios
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Fuente: Andlisis en el periodo 2007 a 2010. Cartagena cOmo vamos

El incremento tanto en el area demografica como en la legalizacion de predio a
generado un aumento en la produccibn de desechos Sdlidos y basuras
domiciliarias en los ultimos 5 afios en la ciudad (ver Grafica 3), esto se ve reflejado

en las toneladas de desechos Solidos y basuras domiciliarias recogidas por la
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empresa desde el mes de Julio de 2006 (inicio de actividades) hasta el 2011,
donde se ve reflejado un aumento progresivo de 11.36% (Ver Tabla 4).

Grafica No. 3 Recoleccion de Basuras
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Fuente: Andlisis en el periodo 2006 a 2011. Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.

Tabla 4. Comparativo Toneladas Dispuestas Entre El 2006 Y 2011

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.AE.S.P - COMPARATIVO TONELADAS
DISPUESTAS MES A MES ENTRE 2006 Y 2011

INCREMENT:

MES TONELADAS | TONELADAS | TONELADAS | TONELADAS | TONELADAS | TONELADAS | increvenTo coN REOS%O
2006 2007 2008 2009 2010 2001 | RESPECTOAZ007 | A2007%

ENERO 11.984 13.564 13.941 14.088 14.805 2821 24%
FEBRERO 10.624 11.196 12.249 12.861 12,517 1.893| 18%
MARZO 11.787 12.173 13.318 14.391 13.715 1.928| 16%
ABRIL 12.562 12.258 13.029 13.609 14.227 1.665| 13%
MAYO 13.079 13.333 13.439 13.877 14.132 1.053| 8%
JUNIO 12.714 12.671 13.728 13.724 13.843 1129 9%
JULIO 9.247 12,635 14.076 13.979 15.017 13.686 1.051| 8%
AGOSTO 9416 12.683 13.000 13.535 14.084 14.613 1.930| 15%
SEPTIEMBRE 11.264 11.801 13.232 12.978 14.083 13.018 1.217] 10%
OCTUBRE 11.594 12.979 13.195 13.845 14.204 12.960 191 0%
NOVIEMBRE * 10.370 12.717 11.897 14.294 14,001 13.229 512 4%
DICIEMBRE ** 13518 13.116 14.873 15.003 16.633 14.823 1.707| 13%
TOTALANO 65.409 148.681 155.468 163.338 170572 165.568 16.887 |11,36%
PROMEDIO MES 10.902 12.390 12.956 13.612 14.214 13.797 1407 |11,36%
PROMEDIO DIA 389 443 463 486 508 493 50 [11,36%

Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P
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Para medir el rendimiento laboral de cada uno de sus colaboradores,
Promoambiental Caribe S.A. E.S.P realiza evaluacion de desempefio a sus

empleados anualmente (Ver Anexo B).

Para el afio 2010 Promoambiental Caribe S.A. E.S.P., realiz6 las evaluaciones de
desempefio al personal, utilizando como instrumento una evaluacion escrita donde
el jefe inmediato era quien evaluaba a su colaborador. Esta herramienta evaluaba
el nivel de desarrollo de las competencias definidas por la empresa.

Los resultados que arroj6 esta evaluacion fueron los siguientes:

Grafica N° 4. Revision Final del Desempefio Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.
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Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

Al observar y analizar los resultados obtenidos en la Evaluacion de Desempefio
del personal para el afio 2010, se puede notar que al calificar el desempefio final
de los empleados el 85% del total de empleados evaluados requieren mejorar su

desempenio, debido que este es Bajo.
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Este bajo desempefio se puede evidenciar también en el andlisis comparativo de
los indicadores de eficiencia de los afos del 2008 al 2011, estos indicadores
miden la eficiencia de dos principales servicios que presta la empresa en las areas

gue atiende que son Recoleccion de residuos sdlidos y barrido de vias y calles.

En la Grafica N°5 se puede observar que en lo referente a la Recoleccion
domiciliaria se produjo una disminucion de la eficiencia en los periodos
comprendidos del 2008 al 2009, presentandose una mejora paulatina al 2011, esto
debido a la inversidén que realizd la empresa en la compra de nuevas maquinarias
y equipos para la prestacion del servicio. Cabe anotar que a pesar de presentarse
un incremento en la eficiencia del 2009 al 2011, el desempefio sigue siendo bajo,
segun los datos que arroja la evaluacion de desempefio y el no cumplimiento de la
meta considera para este indicador el cual es 100% equivalente a 16.544

toneladas a .

Grafica N° 5. Eficiencia De la Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.
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Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

De igual manera se presenta una disminucién considerable de la eficiencia entre
los periodos 2008 y 2009, presentandose un incremento leve del 2010 al 2011, no
superando la eficiencia del 2008. Esto indica que para el proceso de Barrido la
eficiencia sigue estando por debajo de la que se presentd para el 2008, (Ver
Grafica N°6).
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Grafica N° 6. Eficiencia De la Promoambiental Caribe S.A. E.S.P
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Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

Por lo anterior y con base en lo expuesto en el Articulo Empleados felices, mayor
productividad que cita: “Una mejor calidad de vida laboral de los empleados no
sélo genera un buen clima de trabajo, sino que también aumenta la productividad
para la empresa”®; se considera que una de las posibles causas que pueden estar
generando los niveles de incumplimiento en el desempefio de los empleados esta
relacionada con las condiciones laborales y el nivel de satisfaccion de estas, por
esta razén se acometié un proceso de recoleccion de informacion a través de una
encuesta que se aplico a una muestra del 82% del total de los empleados (Ver
Tabla No. 5), dicho porcentaje se encuentra estipulado como meta en los

indicadores de gestion del Departamento de Gestion Humana.

Para la medicion de satisfaccion de los empleados se utiliz6 la metodologia de
Evaluacion del Clima Laboral, utilizando como herramienta la encuesta de opinion,

a través de un cuestionario de 46 preguntas (Anexo C).

22 Tomado del Documento Empleados felices, mayor productividad. Disponible en www.universia.net.co. Consultado el 2 de
Agosto de 2011.
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Tabla No. 5. Poblacién Encuestada

| Empleados Total | N° Total de (% De la Poblacién

Areas Encuestado Empleados Encuestada
Comercial 7 7 100%
| Administracion 13 16 | 81%
| Operracrionesr | 300 | 367 1 82%
Mantenimiento | 21 | 27 | 78%
General 6 ‘ 8 75%

Total 347 425 82%

Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

En la medicibn se consideraron los siguientes aspectos: Condiciones de
Seguridad, Condiciones Ergonomicas, Condiciones de Compensacion vy
estabilidad, Desarrollo del personal, Condiciones Sociales y Condiciones
Estratégicas de la empresa (Anexo D). Estas condiciones existen objetivamente
en los puestos y areas de trabajo pero son percibidas por los trabajadores en
funcién de sus necesidades individuales y de las caracteristicas del trabajo que
desarrollan. Es por esto que al estudiar la satisfaccién de los trabajadores con las

condiciones de trabajo se valoré la percepcién que estos tienen sobre las mismas.

En la Grafica N° 7, se muestran los resultados obtenidos en cada una de las
condiciones evaluadas. En ella se puede observar como la percepcién de los
trabajadores hacia la condicion de Compensacion y Estabilidad es desfavorable,
seguida por el de Seguridad y Desarrollo del personal, resaltandolos como los
componentes mas criticos. Es destacable la percepcion favorable que tienen los

trabajadores hacia la planeacién estratégica de la organizacion.
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Grafica N° 7. Resultados Generales Encuesta Estudio de Clima Laboral.

Resultado Encuesta Estudio de Clima Laboral
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Fuente: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P

Uno de los aspectos que mas importancia tiene para el trabajador es lo que
respecta a la satisfaccion que le produce la labor que desempefia y los aspectos
gue rodean a su trabajo. Las teorias humanistas sostienen que el trabajador mas
satisfecho es aquel que satisface mayores necesidades psicoldgicas y sociales en
su empleo vy, por tanto, suele poner mayor dedicacion a la tarea que realiza. Una
elevada satisfaccion de los empleados en el trabajo es algo que siempre desea la
direccién de toda organizacion, porque tiende a relacionarse con los resultados
positivos, con mayores indices de productividad, lo cual lleva al desarrollo

empresarial.

A partir de los antecedes encontrados en la empresa Promoambiental Caribe S.A.
E.S.P., se puede concluir que existen factores desfavorables que generan el
incumplimiento en la prestacion del servicio publico de aseo de manera eficiente y

de optima calidad. Estos factores son los siguientes:

% Maria Clotilde Atalaya Pisco. Revista de Psicologia - Afio Ill N° 5 Setiembre 1999
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e La ciudad de Cartagena ha tenido un incremento tanto en su area
demografica como en la legalizacion de predios, lo que ha ocasionado
proporcionalmente un aumento en las toneladas de desechos Sdlidos y
basuras domiciliarias generadas.

e La empresa Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, no se encontraba
preparada para asumir un incremento anual en las toneladas de desechos
Solidos y basuras domiciliarias generadas por la poblacion de las ASES
asignadas por el Distrito.

e La empresa vio la necesidad de incrementar su flota automotriz con
maquinaria especializada para poder satisfacer las prestaciéon del servicio a
los usuarios, sin embargo no cuenta con un Talento Humano competente y
capacitado que opere eficientemente estos equipos.

e De acuerdo a la evaluacion de desempefio realizado en el afio 2010, el 85%
de los empleados evaluados requieren mejorar su desempefio, lo que
afecta la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio publico de aseo.

e Los resultados obtenidos en el estudio de clima organizacional realizado en
el aflo 2011, mostraron que los colaboradores se encontraban insatisfechos
en las condiciones referentes a la compensacién y estabilidad laboral
seguidas por las condiciones de seguridad y desarrollo del personal.

Por todo lo mencionado anteriormente, en la empresa Promoambiental Caribe
S.A. E.S.P., ve la necesidad de disefar estrategias que permitan el mejoramiento
de la satisfaccion y desempefio de los empleados involucrados en los procesos

misionales con el fin de incrementar la productividad laboral.

48



3. DIAGNOSTICO BASADO EN LOS ANTECEDENTES

Para realizar un diagnostico basados en las conclusiones de los antecedentes
encontrados, se realizard un nuevo estudio de clima laboral dirigido al personal
gue se encuentra relacionado con los procesos misiones objeto de estudio en este
proyecto, al igual se realiza una revision de la herramienta utilizada para las

evaluaciones de desempefio de los empleados de este proceso.

Los factores externos a la organizaciéon como son los expuestos anteriormente en
los antecedentes: incremento tanto en su area demografica como en la
legalizacidén de predios, sera tenidos en cuenta en el diagnostico a realizar ya que

influyen en la prestacion del servicio de recoleccion de residuos solidos.

3.1 EVALUACION DE DESEMPENO PERSONAL OPERATIVO
PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.

Existen muchos autores como Stoner James, Chiavenato Idalberto, Robbins
Stephen y Benavides Olga, que se han referido al estudio de la evaluaciéon de
desempefio y clima laboral, a través de sus teorias se puede hacer un analisis de
las variables, con la finalidad de obtener una visiébn general de la probleméatica y
asi poder confrontar y analizar los resultados, de manera que se pueda establecer
las respectivas estrategias que incrementen la satisfaccion y el desempefio laboral

de los empleados de Promoambiental Caribe S.A. E.SP.

La evolucion del entorno que incide en la realidad de la empresa de hoy hace que
ésta afronte grandes retos tales como la globalizacion, la incorporacion de nueva
tecnologia, la administracion del cambio, el desarrollo del talento humano, el
control de costos, entre otros; todo esto hace necesario que las organizaciones
cuenten con un personal altamente capacitado y motivado, que les permita ser

competitivas y mantener un crecimiento rentable.
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Es asi como Stoner (1994, p. 510)*, afirma que “el desempefio laboral es la
manera como los miembros de la organizacién trabajan eficazmente, para
alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con
anterioridad”. En tal sentido, las empresas deben aplicar una eficiente gestion de
las competencias, que les permita entender la relacion directa que hay entre el
trabajo de las personas, sus conocimientos, habilidades y actitudes y el logro de
los objetivos de la organizacion. El desempefio se puede comprobar por
actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden deducir y

gue por tal motivo permite ser evaluado.

Asi mismo, las teorias de Chiavenato (2002, p. 236)°, expone que el desempefio
es “eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la empresa, funcionando el individuo con una gran labor y
satisfaccion laboral”. Esto demuestra que el desempefio laboral va unido al clima
organizacional, es decir, el desempefio de las personas es la combinacién de su
comportamiento con sus resultados, por lo cual se debera modificar primero lo que

se haga a fin de poder medir y observar la accion.

En este sentido, Robbins (2004, p. 28)° afirma sobre la satisfaccion laboral que
ésta: “Se refiere a la actitud general del individuo hacia su trabajo. Una persona
con una gran satisfaccién con su trabajo tiene actitudes positivas, mientras que

aguellos que se sienten insatisfechos albergan actitudes negativas.

Es asi como el desempefio define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad de
una persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos
tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluacion la

cual dara como resultado su desenvolvimiento; mientras que el clima

4 STONER, James. Administracion. Editorial Prentice Hall Hispanoamérica S.A. México, 1994.
s CHIAVENATO, Alberto. Gestion del Talento Humano. Colombia: Mc. Graw Hill Interamericana S.A., 12 edicion. 2002
6 ROBBINS, Stephen P. (2004). Comportamiento Organizacional. (10 ed.). México: Pearson Educacion.
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organizacional determina el grado de satisfaccion de los colaboradores en su
ambiente de trabajo.

Con base en lo anterior, Robbins (2004, p. 564)’, plantea la importancia de la
fijacion de metas, activandose de esta manera el comportamiento y mejora del
desempeiio. Este mismo autor expone que el desempefio global es mejor cuando

se fijan metas dificiles, caso contrario ocurre cuando las metas son faciles.

Debido a los resultados obtenidos en el proceso de evaluacion de desempefio en
el aflo 2010 y enfocandose con el objeto de este proyecto, es necesario revisar la
herramienta usada por Promoambiental Caribe S.A. E.S.P., para evaluar el
desempeiio de sus colaboradores (Ver Anexo B), ésta utilizé como instrumento
una evaluacion escrita donde el jefe inmediato era quien calificaba a su
colaborador, esta herramienta evalta el nivel de desarrollo de las competencias

definidas por la empresa como son:

Competencias Productivas:

e Calidad: Realiza su trabajo de acuerdo con las normas exigidas.

e Manejo del tiempo: Empleo adecuado del tiempo y entrega oportuna de su
trabajo.

e Conocimientos: Posee los conocimientos y los aplica en el desempeiio de
sus actividades.

Competencias Laborales para todos los cargos:

e Compromiso: Asume los valores de la empresa, demuestra sentido de
pertenencia y sana motivacion
¢ Relaciones interpersonales: Establece y mantiene relaciones de respeto y

armonia con jefes y comparieros

" Ibiden
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Confianza: Genera credibilidad y confianza en el manejo de la informacién y
en la ejecucion del trabajo.

Orientacion al servicio: Sensibilidad y actitud permanente hacia las
demandas de los clientes internos y externos, que puedan requerir en el
presente y futuro.

Responsabilidad: Realiza las actividades a su cargo sin mayor supervision y
control. Asume las consecuencias de su trabajo.

Trabajo en equipo: Disposicion para participar como miembro totalmente
integrado en un equipo; colaborador eficaz incluso cuando el equipo se
encuentra trabajando en algo que no estd directamente relacionado con
intereses personales o de su responsabilidad

Lealtad y sentido de pertenencia: Se refiere a defender y promulgar los
intereses de las organizaciones donde laboran como si fueran propios.
Organizacion: Accidn o efecto de disponer algo ordenadamente, preparar la

realizacion de algo

Competencias Laborales para Gerentes — Asistente — Coordinadores:

Toma de decisiones/direccidon: Decisiones de acuerdo a los planes de
trabajo / Resolucién adoptada en un asunto o cuestion, que tiene el poder o
la calidad de decidir.

Planeacion: Es capaz de fijar objetivos, prioridades, metas y recursos para
cumplir unas acciones que se desarrollaran en un periodo de tiempo
predeterminado.

Iniciativa: Resuelve los imprevistos de su trabajo y aporta sugerencias para
mejorar.

Liderazgo: Utilizacion de los rasgos y meétodos interpersonales mas
apropiados para guiar a individuos o grupos hacia la consecucion de un

objetivo.
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Al revisar el objetivo de la evaluacion, se detecta que esta herramienta no
alineaba los objetivos de la organizacion con las metas de cada cargo, lo que
no permitia relacionar la planeacion estratégica de Promoambiental Caribe
S.A. E.S.P con la contribucion de las personas a la organizacion, es por esto
que para realizar la evaluacion del desempefio del 2011 del personal que se
encuentra involucrada en los procesos misionales, se utilizd6 como
herramienta una Evaluacion de Desempefio en donde se fijaron las metas
por cargos Yy el nivel de cumplimiento de estas, al igual las competencias

corporativas y especificas por cargos.

3.1.1 Fijacibn de Metas: Se realiza la Fijacion de Metas alineadas al
Direccionamiento Estratégico de la empresa, empezando con las metas
por &reas, las cuales son desglosadas por proceso finalizando con las

metas individuales por cargos.

En la Tabla No.6 se muestra las metas definidas para el aiio 2011 por

proceso y cargo.
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Tabla No. 6. Metas por Cargos Proceso Misional

Gerencia De Operaciones

Metas por cargos

Cargo
Eficiencia en el manejo de los vehiculos. Cero accidentes y/o Infracciones. Meta: 100%
Conductores Aseo y orden de su vehiculo y buena presentacién personal. Meta : 100%
Cuidado de Herramientas de Trabajo Meta= 100%
Desarrollo de la Ruta estipulada Meta. 100%
indice de frecuencia de accidentalidad= Meta: Cero Accidentes
Operario buena presentacion personal. Meta : 100%

De Recoleccion

Desarrollo de la Ruta estipulada Meta. 100%

Cuidado de Herramientas de Trabajo Meta= 100%

indice de frecuencia de accidentalidad= Meta: Cero Accidentes

buena presentacion personal. Meta : 100%

Operario
De Barrido indice de Cumplimiento de kilometrajes de Barrido. Meta = 100%
Cuidado de Herramientas de Trabajo Meta= 100%
Accidentalidad: cero accidente de su Equipo de trabajo.
Eficiencia en la prestacion de servicio. Meta: 95%
Diligenciamiento correcto de las planillas de asistencia y entrega en el tiempo estipulado.
Supervisor Meta: 100%

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefio. Indicador: Identificacién de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.

Radio Operadores

Porcentaje de Confiabilidad del Registro de Datos Operativos
suministrado por la diferentes unidades. (inicio ruta, cortes, kilometrajes, peso, tanqueo
horario de inicio y final de ruta ). Meta: 100%

Generacion de los reportes de accidente de trabajos
cuando se presenten. Meta: 100%

jefe de
unidad y control

Cumplimiento de entrega de Informes estadisticos. Meta: 100%

Porcentaje de confiabilidad de la informacion suministrada en los informes estadisticos.
Meta: 100%

Asegurar que todo el personal de su &rea tenga las competencias para su buen
desempefio. Indicador: Identificacion de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.

gestora social

Cumplimiento del Programa de gestién social. Meta: 100 %

Cumplimiento del programa de educacién ambiental. Meta 100%

Gerente de
Operaciones

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefio. (10%) Indicador: Identificacién de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.

Cumplimiento del programa de Recoleccion y Barrido Basado en las necesidades del
Servicio. Meta: 100% (ponderado:

Coordinador de
Operaciones

Accidentalidad: cero accidente de su Equipo de trabajo.

Eficiencia en la prestacion de servicio. Meta: 95%

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefio. Indicador: Identificacién de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.
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Tabla No. 6. Metas por Cargos Proceso Misional

Gerencia De Comercial
Metas por cargos

Cargo

Cumplimiento en las rutas y las visitas técnicas de acuerdo a las PQR generadas.
Indicador: (Numero de visitas Programadas/Total de visitas realizadas) x100.
Meta : 100%Metas: 100%

Cumplimiento con el programa de visita técnica para determinar si los usuarios cumplen los
requisitos necesarios para acogerse a las tarifas de multiusuarios.Indicador: (Numero de
AFORADOR L L A
visitas Programadas/Total de visitas realizadas) x100.
Meta : 100%Metas: 100%

Cumplimiento con el programa de verificacion de poliza Vs el uso. Indicador: (Numero de
visitas Programadas/Total de visitas realizadas) x100.
Meta : 100%

Aplicacion de Encuesta de satisfaccion de los Clientes (Usuarios), mensual. Meta:100%

Dar cumplimiento a las respuestas de las PQR generadas.Indicador: (Numero de PQR
AUXILIAR DE P.Q.R. generadas/Total de PQR con respuesta) x100.
Meta : 100%Metas: 100%
Mantener actualizado el sistema con las novedades de PQR dentro
Indicador : (POR generadas/ POR ingresadas al sistema). Meta: 100%

Rotacion de Cartera. Indicador: dias de rotacién. Meta: 30 dias
ASISTENTE DE Mantener actualizado en el sistema las novedades reportadas por Aguas de Cartagena.
EACTURACION Meta: 100% novedades reportadas
Reportar novedades en la facturaciéon a Aguas de Cartagena. Meta: 100% novedades
generadas en el mes

Cumplimiento de los requerimientos del usuario final en el tiempo acordado Indicador:
indice de cumplimiento. Meta: 90%. Formula: Tiempo real/tiempo acordado x100%

Cumplimiento del programa de mantenimiento de hardware. Indicador:
Cumplimiento del programa de mantenimiento. Formula: mantenimientos realizados en la
fecha/ programadosx100%o. Meta: 100%.

JEFE DE Cumplimiento de los requerimientos de software (correos, Uno) de los usuarios en el
TECNOLOGIA

tiempo acordado
Indicador: indice de cumplimiento. Meta: 90%. Formula: Tiempo real/tiempo acordado
x100%

Cumpliento del tiempo estipulado para cargue de informacion en la pagina SUI

Actualizacion de la pagina web

Efectividad en la administracion de Sistema de Informacién de las empresas.

Cumplimiento entrega informe de cartera en el tiempo estipulado (Mensual). Meta: 100%

Eficacia en el proceso de Facturacion
Indicador: Cumplimiento de fechas de entrega ( Entrega de la Facturacion a la Gerente
Comercial para su revision (1) un dia antes de la fecha de corte). Meta: 100%
COORDINADOR Errores en el proceso de Facturacion
COMERCIAL Indicador: (Numero de errores/Numero usuarios) x100. Meta: 95%, errores max. 5%.
(Errores de digitacidn, entre otros.)

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefo. Indicador: Identificacion de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales

Cumplimiento entrega de informes : Intenventoria, recaudo (3 meses al mes) y SUI

Aplicaciéon de Encuesta de satisfaccion de los Clientes (Usuarios), mensual. Meta:100%

Tiempo de respuesta a reclamos (Max. 8 dias) Indicador: (N° de reclamos respondidos a
i - 0,
COORDINADOR t|e_mr_)o/ total de ret?lamos) x:.LOO. Meta: 1QOA)
DE POR Cumplimiento entrega informes : Intenventoria y SUI.

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefio. Indicador: Identificaciobn de necesidades y cumplimientos en tiempos y
asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.

Asegurar que todo el personal de su area tenga las competencias para su buen
desempefio. (10%) Indicador: Identificacion de necesidades y cumplimientos en tiempos y
GERENTE asistencia del personal a capacitaciones. Indicador: Cumplimiento de Metas Individuales.

COMERCIAL

Cumplimiento en la gestion de nuevos clientes grandes generadores

Cumplimiento en los procesos de recaudo y recuperacion de Cartera. Meta : 100%

Fuente: Autores del Proyecto
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3.1.2 Competencias Corporativas y Competencias Especificas: En esta parte
del proceso de evaluacion de desempefio, se definen las competencias
especificas de cada cargo y las competencias corporativas establecidas
para los empleados de Promoambiental Caribe S.A. E.S.P. Se entiende
como competencias aquellos conocimientos (Saber), habilidades vy
destrezas (Saber hacer) que una persona ha desarrollado, las cuales le
sirven para resolver problemas y desenvolverse en sus labores obteniendo

buenos resultado.®

Promoambiental Caribe S.A. E.S.P. divide sus competencias en dos Grupo:
Competencias Corporativas, las cuales son iguales para todos los
empleados, pero su nivel de desarrollo depende de su cargo y Competencias

Especificas que al igual de las corporativas dependen del cargo.

e Competencias Corporativas: Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.

Considera que todos sus empleados deben poseer o adquiri ciertas
competencias para el buen funcionamiento de su labor, las cuales son:
Orientacion al Cliente, Mejora Continua, Proactividad, Comunicacion,

Trabajo en equipo, Compromiso con la Organizacion.

8 Documento escrito por el Profesor Sergio Betancur, Médulo Gestién por Competencias. Universidad Tecnoldgica de
Bolivar. 2011.

56



Tabla No.7. Competencias Corporativas

Orientacion al Cliente

Capacidad de ayudar o servir a nuestros clientes tanto internos como externos, con el fin de conocer
sus necesidades y expectativas para satisfacerlas oportunamente.

Comportamientos: Actitud de servicio, interés por el cliente, comunicacion

Mejoramiento Continuo

Capacidad de aprendizaje, interés por adquirir conocimientos nuevos y por estar al dia en temas
inherentes y complementarios a los procesos de los que forma parte. Disposicion y contribucién para el
cambio.

Comportamientos: Aprendizaje y actualizacion constante, Adaptacion al cambio, Interés por su
desarrollo

Trabajo en Equipo

Capacidad para integrarse a su equipo de trabajo para compartir conocimientos, experiencias, solucion
de conflictos y tomar decisiones con base en la cooperacién mutua, para lograr los objetivos del equipo
y de la Organizacién.

Comportamientos: Cooperacion dentro del equipo, Fijacion y cumplimiento de Objetivos, Solucion de
Conflictos

Pro actividad

Capacidad para adelantarse a las necesidades del cliente interno y externo. Actuar por si solos sin
necesidad de ser impulsados para realizar las labores que le corresponden, evitar problemas y
aprovechar oportunidades.

Comportamientos: Iniciativa, Perseverancia, Ir mas alla del limite.

Compromiso con la Organizacion

Capacidad para orientar el comportamiento en la direccion indicada por las necesidades, las
prioridades, la misién, vision y los objetivos de la organizacion. Tiene sentido de pertenencia. Cumple
las politicas, normas y procedimientos.

Comportamientos: Aporte al Plan Estratégico, Sentido de Pertenencia, Cumplimiento de politicas,
normas y procedimientos

Fuente: Autores del Proyecto
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e Competencias _Especificas: Para el personal misional

competencias especificas son las siguientes:

Tabla No.8. Competencias Especificas

las

Gerencia De Operaciones

Cargo Metas por cargos

AFORADOR Ordeny Aseo

Atencion - Concentracion

Capacidad de analisis

AUXILIAR DE P.Q-R. Toma de Decision

Capacidad de analisis

ASISTENTE DE FACTURACION —
Toma de Decision

Capacidad de anélisis
JEFE DE TECNOLOGIA Toma de decision

JEFE DE FACTURACION Toma De Decision

Desarrollo del Personal

Toma De Decisién

COORDINADOR DE PQR Desarrollo del Personal

Gerencia De Comercial

Cargo Metas por cargos

Ordeny Aseo

Conductores — —
Atencion - Concentracion

Ordeny Aseo

Operario De Recoleccion — >
P Atencion - Concentracion

Ordeny Aseo

Operario De Barrido - P
P Atencién - Concentracion

Capacidad de analisis

Supervisor —
P Toma de decisiones

Capacidad de analisis

Radio Operadores Toma de Decision

Capacidad De Analisis

jefe de unidad y control Desarrollo Del Personal

Capacidad de analisis

estora social —
g Toma de Decision

Toma de Decision

Gerente de Operaciones
P Desarrollo Del Personal

Toma de Decisiéon

Coordinador de Operaciones
P Desarrollo Del Personal

Fuente: Autores del Proyecto
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3.1.3. Estandarizacion de Metas en el formato de Evaluacion de Desempefio:
Teniendo establecidas las metas individuales por cargo, las competencias
especificas y las competencias corporativas, se estandarizan en el Formato

de Evaluacidon de Desempefio (Ver Anexo E).

3.1.4 Evaluacion de Desempefio: Una vez estandarizado el formato de
evaluacion de desempefio por proceso, se procede a realizar la evaluacion
entregado a cada Jefe de Proceso el nuevo formato, para que prosiga con la
evaluacion de desempefio de su personal a cargo, realizando un Feedback

individual con cada colaborador para conocer su punto de vista.

3.1.5 Medicion Evaluacion de Desempefio: El desempefio laboral de los

empleados se calificé segun las tres P: Productividad: se mide con la

obtencién de las metas especificas que tiene que cumplir un trabajador;

Caracteristicas Personales: donde se mide el logro de las competencias

corporativas (comunicacion, mejora continua, Proactividad, compromiso con
la organizacion, tc.), en relacion con sus tareas; y Pericia: son las
competencias especificas que cada trabajador debe poseer para el

cumplimiento de sus metas.

Las evaluaciones de desempefio aplicadas al personal de los procesos
misionales para el afio 2011 fue realizada al 100% de los empleados de los
proceso misiones para un total de 375 Evaluaciones de Desempefio

aplicadas, las cuales arrojaron los siguientes resultados:

Metas Individuales por Empleado:

En la Graficas No.8 se observa el cumplimiento de las metas individuales
del personal misional de la empresa, donde se pueden identificar los

procesos que presentan el mayor porcentaje de no cumplimiento de las

59



metas individuales, las cuales requeriran de acciones de mejora.

Los resultados muestran que para el proceso de la Prestacion del Servicio
el 57% del total de metas Individuales no son cumplidas a cabalidad,
mientras que para el proceso de Gestibn Comercial solo tiene un 20% de

incumplimiento, resaltando un cumplimiento de metas en un 67%.

Gréfica No.8. Cumplimiento de Metas de los Procesos Misionales

Cumplimiento De Metas
Individuales Prestacion del
Servicio

M Porcentaje
57%
38%

I

Excedio la
meta

No Cumplié Cumplié

Cumplimiento De Metas Individuales
Gestion Comercial

W Forcentaje
(7%
20% 13%
Mo Cumplia Cumglic Excedid la meta

Fuente: Autores del Proyecto

Cabe recordar que cada cargo tiene diferentes metas Individuales, dentro
de las cuales la que tiene mayor frecuencia de incumplimiento son las del

proceso de prestacion de servicios en la cual el orden de incumplimiento se

puede observar por cargos en la Tabla No.9.
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Tabla No.9. Incumplimiento de Metas Prestacion del Servicio

Proceso Misional - Prestacién del Servicio

Meta

Cargos

Numero de metas

%

Operarios de Barrido/

1.Indice de frecuencia de accidentalidad Operarios de Recoleccion 340 23%
2. Eficiencia en el manejo de los vehiculos.
Cero accidentes y/o infracciones Conductores 186 13%
. Conductores /
3.Desarrollo de la ruta estipulada Operarios de Recoleccion 155 11%
4. indice de cumplimiento de kilometraje de . .
barrido Operarios de Barrido 145 10%
Total 826 57%
Proceso Misional - Gestibn Comercial
Meta Cargos Numero de metas | %
1. cumplimiento con gl programa de visitas Aforador >
técnicas. 7%
2. Aplicacién de encue;tas de satisfaccion de Auxiliar de POR 5
los clientes 7%
3.Mantener actualizado en el sistema las . L
Asistente de facturacion 1
novedades reportadas por agua de Cartagena 3%
4. Cumplimiento del tiempo estipulado para el .
cargue de informacién en la pagina SUI Jefe de Tecnologia 1 3%
Total 6 20%

Fuente: Autores del Proyecto

En la grafica No.9 se observa el promedio total del cumplimiento de metas para

todo el proceso misional de la empresa, el cual arroja un 56% de incumplimiento

de las metas individuales del total de los cargos, este porcentaje es alto, lo que

refleja un bajo desempefio, afectando asi la productividad de la empresa; todo

esto indica que se debe hacer una intervencion en los objetivos por cargos y su

nivel de cumplimiento (Ver Gréfica 9).
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Gréfica No.9. Cumplimiento de Metas de los Procesos Misionales

Cumplimiento De Metas Individuales Procesos
Misionales
W Porcenta)e

5E5%
389
&Y%
|
Mo Cumplia Cumplia Excedia la meta

Fuente: Autores del Proyecto

Competencias Corporativas

Para un analisis mas detallado se muestra graficamente el comportamiento de
las competencias corporativas por proceso, donde se observa el nivel que
poseen los empleados que integran el proceso misional de
PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P. en cuanto a las competencias
corporativas, esto con el fin de identificar los procesos que requieren

desarrollar dichas competencias.

En la Grafica No.10 se puede apreciar el cumplimiento de las competencias
corporativas para el proceso que interviene en la prestacién del servicio,
donde se observa que las competencias corporativas que necesitan ser
desarrolladas, por superar mas del 50% de los empleados (Ver Gréfica
No.10), son:

e Orientacion al Cliente: 259 personas necesitan desarrollar esta
competencia, lo que equivale al 71% de incumplimiento del total de las
personas.

e Mejoramiento Continuo: 227 personas no cumplen completamente con esta

competencia, esto equivale a un 62% del total de las personas.
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e Comunicacion: 217 personas no cumplen completamente con esta

competencia, esto equivale a un 59% del total de las personas.

Gréfica No.10. Cumplimiento de Competencias Corporativas del Proceso de la
Prestacion del Servicio

Competencias Corporativas Prestacién del Servicio

m Necesita Desarrollo mDemuestra Fortaleza Excepcional
Competencia

259

Orientacion  Mejoramiento  Trabajo en Proactividad  Compromiso Comunicacion
al Cliente Continuo Equipo conla
Organizacion

Fuente: Autores del Proyecto

En la Gréfica No.11 se muestra el cumplimiento de las competencias corporativas
para el proceso de Gestion Comercial, se observa que este proceso cumple en su
mayoria con las competencias corporativas, donde la competencia que necesita
ser desarrollada es el Mejoramiento Continuo por llegar al 50% del total de los

empleados, pues solo 4 personas demuestran competencia, (Ver Gréafica No.11).
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Gréfica No.11. Cumplimiento de Competencias Corporativas del Proceso de la

Gestién Comerical

Competencias Corporativas Gestion Comercial

mMecesitaDesarrolle mDemuestra mFortaleza Excepcional
Competencia

Orientacion al Mejoramiento Trabajoen Proactividad Compromiso Comunicacién

Cliente Continuo Equipo conla
Organizacion

Fuente: Autores del Proyecto

La Grafica No.12 muestra el total de cumplimiento de las competencias
corporativas de todo el personal que conforma los procesos misionales de
Promoambiental Caribe S.A. E.S.P., donde se observa que las
competencias que necesitan ser desarrolladas y reforzadas en el personal
son las siguientes

e Orientacion al Cliente:

¢ Mejoramiento Continuo

e Comunicacion
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Gréfica No.12. Total Cumplimiento de Competencias Corporativas del Proceso
Misional

Total Competencias Corporativas del Proceso
Misional

M ecesitaDesarrolle M Demuestra Fortaleza Excepcional
Competencia

259

Qrientacion  Mejoramiento Trabajoen Proactividad Compromise  Comunicacion
al Cliente Continuo Equipo conla
Organizacion

Fuente: Autores del Proyecto

Competencias Especificas

En las siguientes gréaficas se muestra el nivel de cumplimiento que poseen
los empleados que conforman el proceso misional de PROMOAMBIENTAL
CARIBE S.A. E.S.P. en cuanto a las competencias especificas del cargo,
esto con el fin de identificar los procesos que requieren desarrollar dichas

competencias.

Las competencias especificas que tiene que poseer todos los conductores y
operarios del proceso de Prestacion del Servicio son: “Orden y Aseo” y
“Atencién y Concentracidn”, esta ultima no es poseida en su totalidad. La
falta de esta competencia ha traido como consecuencias: accidentes de
trabajo, por la falta de concentracion en sus labores y la no utilizacion de los
EPP, haciéndose necesario la concientizacion por parte del personal

operativo en la utilizacion de los Elementos de Proteccion Personal.
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Asi mismo para el caso de los Supervisores, Radio Operadores, Jefes de
Unidad y Control, Gerente de Operaciones y Coordinador de Operaciones
gue pertenecen al proceso de la Prestacion del Servicio, todos deben
poseer la competencia de Toma de Decisiones y Desarrollo de personal, las
cuales tampoco se cumplen al 100%. Esto ha generado una mala

comunicacion entre los mandos altos hacia abajo.

Para el proceso de Gestibn Comercial se debe poseer las competencias
especificas de Atencién y Concentracion, Capacidad de Andlisis, Toma de
Decisiones y Desarrollo de personal, estas competencias en este proceso,
al igual que el proceso anterior, no se cumplen al 100% del total del
personal, sin embargo el mayor porcentaje de incumplimiento de las
competencias se dan en la Toma de Decisiones y el Desarrollo de Personal.
A pesar de lo anterior, el proceso de Gestion Comercial presenta un
porcentaje del 56.25% de cumplimiento en las competencias especificas,
(Ver Gréfica No.13)

La Grafica No.13 muestra el cumplimiento de las competencias especificas
para los procesos misionales de la empresa. Se puede observar que para el
proceso de la Prestacion del Servicio presenta un 54.77% del personal
necesita ser desarrollado, mientras que para el proceso de Gestion
Comercial solo necesita ser desarrollado un 25% de estas competencias,
(Ver Grafica No.13).
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Gréfica No.13. Cumplimiento de Competencias Especificas del Proceso Misional

Competencias Especificas Prestacion Del

Competencias Especificas Gestion

Servicio Comercial
0,
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31,61%
25,00% o
13,62% U070 18,75%
Necesita Demuestra Fortaleza Necesita Demuestra Fortaleza
Desarrollo  Competencia Excepcional Desarrollo  Competencia  Excepcional

Fuente: Autores del Proyecto

En la Gréfica siguiente se puede observar el cumplimiento total de las
competencias Especificas, donde el 54.13% del total del personal que
pertenece al proceso misional de la empresa necesita desarrollar estas
competencias, el 32.13% demuestra tener las competencias y solo el

13.73% tiene una fortaleza excepcional en ellas, (Ver Gréafica No.14).

Grafica No.14. Total Cumplimiento de Competencias Especificas del Proceso

Misional

Competencias Especificas Prestacion Del
Servicio

54,13%

32,13%

13,73%

Fortaleza
Excepcional

Demuestra
Competencia

Mecesita
Desarrollo

Fuente: Autores del Proyecto
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Revisién Final del Desempefo

En las siguientes graficas, se observa la revision final de desempefio que
poseen los empleados que pertenecen al proceso misional de
PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P., esto con el fin de poder definir

en definitiva los procesos que requieren mejorar su desempefio.

Al analizar la etapa final de la evaluacion de Desempefio “revision final de
desempeno”, se puede observar los siguientes resultados: en los procesos
de prestacion del servicio, 209 empleados requieren mejorar su desempefio
y en el proceso de gestion comercial 3 de los empleados involucrados en

este deben reforzar su desempefio (Ver Grafica No.15).

Gréfica No.15. Revision Final del Desempefio

Revision Final Del Desempefio Revision Final Del Desemperio
Prestacion del Servicio Gestion Comercial
3 1
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ol - ) .
Requiere Buen Uesempeno e Buenlewspeio  Desenpeiie
Mejeramiente  Desempefio  Excepcicnal Mejuramicnta bniepcianal

Fuente: Autores del Proyecto

Al realizar el consolidado de la evaluacion final de los procesos misionales,
se observa que de un total de 375 empleados involucrados en los procesos
misionales de la organizacion, 212 de ellos requieren mejorar su
desempeiio, los cuales equivalen a un 53,86% de la los empleados de

estos procesos (Ver grafica No.16).
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Gréfica N0.16. Total de la Revision Final del Desempefio
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Fuente: Autores del Proyecto

3.2 ESTUDIO DE CLIMA LABORAL
Existe una serie de teorias planteadas que tratan de explicar la relacion
existente entre Desempefio, Satisfaccion y Productividad. Entre las teorias
mas importantes estan: Teoria de la satisfaccion laboral de Herzberg, Teoria
de las necesidades de McClelland, Teoria de la expectativa de Vroom y La

Teoria de la fijacion de metas de Locke.

La Teoria de la satisfaccién laboral de Frederick Herzberg, propone una
teoria de la motivacion en el trabajo, enfatizando que el homo faber® se
caracteriza por dos tipos de necesidades que afectan de manera diversa el

comportamiento humano:

1. Factores higiénicos o factores extrinsecos, estan relacionados con la

insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que rodean a las personas y

® Homo faber es una locucién latina que significa "el hombre que hace o fabrica". Se usa principalmente en contraposicién
a Homo sapiens, la denominacion biolégica de la especie humana, locucién también latina que significa "el hombre que
sabe". El escritor latino Appius Claudius Caecus (340 a. C.-273 a. C.) la us6 en su obra Sententise para referirse a la
capacidad de los seres humanos de controlar su destino y su entorno: Homo faber suae quisque fortunae (cada persona es
el artifice de su propio destino).
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abarcan las condiciones en que desempeiian su trabajo. Como esas
condiciones son administradas y decididas por la empresa, los factores
higiénicos estan fuera del control de las personas. Los principales factores
higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones
fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa, el
clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los
reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc.
Son factores de contexto y se sitian en el ambiente externo que circunda al

individuo.

2. Factores motivacionales o factores intrinsecos, estan relacionados con la
satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo
ejecuta. Por esta razon, los factores motivacionales estan bajo el control del
individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempefa. Los
factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el
crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las
necesidades de autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen de las
tareas que el individuo realiza en su trabajo. Tradicionalmente, las tareas y
los cargos han sido disefiados y definidos con la Unica preocupacion de
atender a los principios de eficiencia y de economia, suprimiendo los
aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual. Con esto,
pierden el significado psicologico para el individuo que los ejecuta y tienen un
efecto de "desmotivacién" que provoca apatia, desinterés y falta de sentido

psicoldgico, ya que la empresa sélo ofrece un lugar decente para trabajar.™

De otra parte, David McClelland sostuvo que todos los individuos poseen:

10 Tomado de la Monografia La Motivacion. Escrito por LOPEZ, Asriana. Consultado el 07 de Febrero de 2012. Disponible
en: http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml
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1. Necesidad de logro: Se refiere al esfuerzo por sobresalir, el logro en
relacién con un grupo de estandares, la lucha por el éxito.

2. Necesidad de poder: Se refiere a la necesidad de conseguir que las
demas personas se comporten en una manera que no lo harian, es decir se
refiere al deseo de tener impacto, de influir y controlar a los demas.

3. Necesidad de afiliacion: Se refiere al deseo de relacionarse con las
demas personas, es decir de entablar relaciones interpersonales amistosas

y cercanas con los demés integrantes de la organizacion. *

Los individuos se encuentran motivados, de acuerdo con la intensidad de su
deseo de desempeniarse, en términos de una norma de excelencia o de tener

éxito en situaciones competitivas.

Es asi como Victor Vroom propone que la motivaciéon es producto del valor
que el individuo propone a los posibles resultados de sus acciones y la
expectativa de que sus metas se cumplan. Se explica sobre la base, que ésta
es el resultado del producto de tres factores que son: Valencia, Expectativa y
Medios.

1. Valencia. Es la inclinacion, la preferencia para recibir una recompensa.
Tiene para cada recompensa en un momento dado un valor de valencia
Unica aunque ésta puede variar con el tiempo en dependencia de la
satisfaccion de las necesidades y con el surgimiento de otras.

2. Expectativa. Es una relacién entre el esfuerzo realizado y el desempefio
obtenido en la realizacién de una tarea.

3. Medios. Es la estimacion que posee una persona sobre la obtencion de

una recompensa.*?

1 AMOROQOS, Eduardo. En Busca del Desarrollo de Ventajas Competitivas. BibliotecaUSAT - Escuela de Economia,
Chiclayo. Lambayeque. Perd. Enero 2007.
12 VROOM, V. y DECCI, E (comp.) (1999). Motivacién y alta direccion, Editorial Trillas, México, D.F.: Editorial Trillas.
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Por ultimo Edwin Locke plantea la necesidad de metas claras y alcanzables

para mantener a la gente motivada, las cuales deben cumplir con lo

siguiente:

1. Deben ir desde las mas simples a las mas complejas.

2. Deben estar claras y establecer el nivel de desempefio y recompensa para
gue sirvan.

3. Deben considerar las diferencias individuales.

La importancia del establecimiento de metas radica en que es un elemento
que se centra en el comportamiento y puede llegar a convertirse en una
motivacion, la cual se incrementa si ademas la persona recibe

retroalimentacion del de cursar de su conducta para alcanzar tales metas.

La meta se constituye en un reforzador que mantiene elevada la motivacion y
si el individuo participa en la formulacién de sus propias metas es probable
gue su motivacién aumente, ya que se siente parte del proceso y las metas

las siente alcanzables y no impuestas.®

Las teorias anteriormente expuestas, tienen enfoques interesantes y
novedosos, sin embargo, los expertos afirman que no existe una teoria que
expliqgue en toda su complejidad lo que hace a la gente satisfecha y
productiva, sugieren que la mejor alternativa es la combinacion de las

distintas teorias.

Para el afio 2011, Promoambiental Caribe S.A. E.S.P., realiz6 una evaluacion
de clima basado en las dimensiones esenciales para todos los involucrados

en el proceso misional.

13 Tomado del Articulo Teoria de la Fijacion de Metas de Edwin Locke. Consultado el 7d e Febrero de 2012. Disponible
en:http://www. lectoescrituragrupo2.blogspot.com/2010/11/teoria-de-la-fijacion-metas
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3.2.1 Dimensiones Esenciales
Se definen las Dimensiones Esenciales asociadas a la satisfaccion con las

condiciones de trabajo de la siguiente forma:

* Condiciones de Seguridad e Higiene (Se): Grado en que es percibido por
el trabajador que en el ambiente de trabajo no existen riesgos (posibilidad de

dafio), o si existen, estan debidamente controlados.

* Condiciones Ergondémicas (Er): Grado en que es percibido por el
trabajador que las condiciones Ergonémicas y Fisicas, no tienen afectacion
alguna para la salud o incluso, no afectan su concentracion o destreza para

realizar la labor.

* Condiciones de Compensacion y estabilidad (Co): Grado en que el
trabajador percibe que la organizacion es equitativa en la remuneracion
dependiendo el cargo desempefiado y ademas le brinda la seguridad y

garantia por su permanencia en la empresa.

* Desarrollo del personal (Dp): Grado en que el trabajador percibe que la
organizacién le da la Oportunidad para crecer en ella. En esta condicion se
evallan los siguientes aspectos:

» Feedback 0 retroalimentacion.

+ Empoderamiento.

« Capacitacion.

* Condiciones Sociales (So): grado de confianza y estabilidad que el
empleado siente con el ambiente laboral y grado en que el empleado percibe
gue las relaciones interpersonales son una oportunidad para mejorar su
conducta o afianzar la misma. En esta condicién se evallan los siguientes

aspectos:
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« Compaiierismo
« Comunicacion

« Trabajo en equipo

* Condiciones Estratégicas de la empresa (Ep): Grado en que conoce y
esta involucrado el personal para lograr la mision, vision, objetivo y metas de

la empresa

3.2.2 Cuestionario De Evaluacion De Clima Laboral
Para evaluar las dimensiones esenciales se realizé un cuestionario con 46

afirmaciones (Ver Anexo D).

3.2.3 Medicién Evaluacion Clima Laboral

Al realizar la encuesta de satisfaccion del personal vinculado en el proceso
misionales de PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P. se obtuvo los

siguientes resultados:

1. En el proceso misional de Prestacion de Servicio las condiciones
evaluadas con niveles de Insatisfaccion més bajos fueron la Condicion de
Seguridad con 70% de insatisfaccién y con un 65% la condicion de
Ergonomia (Ver Grafica N°17).

2. En el proceso misional de Gestibn Comercial las condiciones evaluadas
con los niveles de Insatisfaccion mas bajos fueron con 77% de
insatisfaccion la condicion de Desarrollo y con un 74% la condicion de

Compensacion (Ver Grafica N°17).
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Gréfica No.17. Nivel de Insatisfaccion Procesos Misionales

Nivel de Insatifaccion Proceso Misionales

M Sopundad o Erpgonomia M Compensaciony Estabilidad

- Desarrollo del o Social M Cstratépica de
pearsonal la Empresa

Prestaccion del Servicio Gestion Comercial

Fuente: Autores del Proyecto

Considerando como niveles aceptables de satisfaccion un 55%, este
porcentaje fue establecido por los autores del proyecto en compafia de la
Jefe de Talento Humano de PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P, se
establecieron cuatro condiciones, las cuales fueron las que tuvieron mayor
porcentaje de insatisfaccion en la evaluacion del personal involucrado en

los procesos misionales (Ver Grafica N°18):

Compensacion y Estabilidad: con un nivel de Insatisfaccion de 61%

Desarrollo Del Personal: con un nivel de Insatisfaccion de 57%

Sequridad: con un nivel de Insatisfaccion de 59%

w0 nh e

Ergonomia: con un nivel de Insatisfaccién de 57%

75



Gréafica No.18. Nivel de Insatisfaccion Procesos Misionales

Estudio de Clima Laboral Procesos Misionales

mPazitive W Megativa

Gl

S0 574 574
. 4394 4354
gt 39%
Seguridad Erganaimia Campensad dn Desarrallo del Social Eslratipica oo
v Estabilidad personal la Empresa

Fuente: Autores del Proyecto

De acuerdo a los resultados obtenidos del estudio de clima laboral y de
analizar detalladamente las condiciones mas criticas, se puede notar que
las causas principales son:

e Compensacion: Salarios - Retribucion,

e Desarrollo del Personal: Ascensos - Capacitacion,

e Seguridad Industrial y Ergonomia: Condiciones y actos no seguras —

Falta de procedimientos.
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3.3 RELACION ENTRE DESEMPENO, CLIMA LABORAL Y PRODUCTIVIDAD
EN EL PERSONAL DE LOS PROCESO MISIONALES DE PROMOAMBIENTAL
CARIBE S.A.E.S.P

La eficiencia o productividad laboral se puede definir como el rendimiento del
hombre en el trabajo, esta depende de qué actitud tenga el trabajador frente a la
labor que realiza, si esta es de satisfaccion o de insatisfaccion asi sera la
produccion, el que sea eficiente o deficiente.

Es un hecho observable que los trabajadores que se sienten satisfechos en su
trabajo, sea porque se consideran bien pagados o bien tratados, sea porque
ascienden o aprenden, son quienes producen y rinden mas. A la inversa, los
trabajadores que se sienten mal pagados, mal tratado, atascado en tareas
monotonas, sin posibilidades de ampliar horizontes de comprension de su labor,

son los que rinden menos, es decir, son los mas improductivos.**

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados Robbins
(1998), asegura que “Los empleados se preocupan por el ambiente laboral tanto
en lo que respecta a su bienestar personal como en lo que concierne a las
facilidades para realizar un buen trabajo. Prefieren los entornos seguros,
comodos, limpios y con el minimo de distracciones. Por ultimo, la gente obtiene
del trabajo algo mas que soélo dinero o logros tangibles: para la mayoria, también
satisface necesidades de trato personal. Por ende, no es de sorprender que tener
comparferos que brinden amistad y respaldo también aumente la satisfaccion

laboral”*°.

Asumiendo lo anteriormente expuesto y analizando los resultados encontrados en

1% ATALAYA PISCO, Maria Clotilde. Revista de Psicologia - Afio Ill N° 5 Setiembre 1999, Docente del area de Psicologia
Organizacional UNMSM.
ROBBINS, Stephen P. (2004). Comportamiento Organizacional. (10 ed.). México: Pearson Educacion.
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el estudio de clima laboral y la evaluacion de desempefio que se aplico a los
empleados relacionados con los procesos misionales de la organizacion, los
cuales arrojaron los siguientes resultados: Como conclusién de la evolucion de
desemperio realizada a los empleados de los procesos misionales se detect6é que
el proceso de prestacion de servicio fue el que obtuvo resultados mas bajos ya
gue los empleados involucrados no cumplieron con las metas establecidas para
sus cargo esto en un porcentaje igual al 57% de las metas (Ver Tabla N°9), en las
competencias corporativas los empleados de este proceso no demuestran
desarrolladas las competencias de Orientacién al cliente, Mejora continua y
comunicacién, en las metas especificas de los cargos un 54.77% de los
empleados nos las demuestras, por ultimo en la revision final de su desempefio un
total de 209 empleados requieren mejoras, lo que equivale al 53,86% del total de

empleados.

Estos resultados inciden de manera negativa en la prestacion del servicio de
recoleccion de residuos solidos, por ser este proceso uno de los mas importantes
en la organizacion debido que afecta directamente con la razén de ser de la

organizacion y su actividad econémica.

Al relacionar los resultados de la evaluacion de desempefio con el estudio de
clima organizacional, se puede observar que el proceso de prestacion de servicios
es donde més insatisfaccion existe, con un 70% de insatisfaccion en la condicion

de Seguridad y un 67% de insatisfaccién en la condicion de Ergonomia.
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4. DEFINICION DE ESTRATEGIAS, ACTIVIDADES MACRO
Y PLAN DE ACCION

La planeacion estratégica permite la creacion de las estrategias adecuadas, pues
esta orientada al logro de objetivos institucionales dentro de la empresa y tiene
como objetivo general la guia de accion misma; es el proceso que consiste en
decidir sobre una organizacion, sobre los recursos que seran utilizados y las

politicas que se orientan para la consecucion de dichos objetivos.

El proceso de planeacion, es un procedimiento formal para generar resultados
articulados en la forma de un sistema integrado de decisiones; de la
descomposicion de un proceso en pasos claros y articulados, asociado a un
proceso racional. En otras palabras, a pesar de lo que se diga en contra, la
planeacién en lo general y mas especificamente la planeacion estratégica, no
significa pensar estratégicamente, sino pensar en forma racionalizada,

descompuesta y articulada respecto de las estrategias a implementar.*®

El objetivo de la planeacion estratégica no es solo planear sino realizar en forma
ordenada un amplio nimero de actividades que a su vez, implican el uso de
recursos humanos y materiales. El mayor beneficio de la planeacion estratégica ha
consistido en que sirve para que las organizaciones tengan mejores estrategias,
gracias a que usan un enfoque mas sistematico, l6gico y racional para elegir sus

estrategias.

Asi pues, la manera de ejecutar la planeacion estratégica adquiere enorme
importancia. Una de las metas centrales del proceso es lograr que todos los

gerentes lo comprendan y se comprometan con él. La comprension podria ser el

® CALDERA MEJIA, Rodolfo. Planeacion Estratégica de Recursos Humanos . Estratégica-Consultoria. 2004. Pag. 4.
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beneficio més importante de la planeacion estratégica, seguido por el compromiso.

Cuando los gerentes y los empleados comprenden que hace la organizaciéon y por
gué, muchas veces se sienten parte de la empresa y se comprometen a ayudarla.
Esto es del todo cierto cuando los empleados también entienden los nexos que
hay entre su compensacién personal y el desempefio organizacional. De esta
manera, uno de los grandes beneficios de la planeacién estratégica es que el
proceso brinda la oportunidad de facultar, es decir, ceder al personal el poder de

decidir. El acto de facultar refuerza el sentido personal de eficacia.’

Aqui juega un papel muy importante la planeacion de recursos humanos, pues es
el proceso de anticipar y prevenir el movimiento de personas hacia el interior de la
organizacién, dentro de ésta y hacia fuera. Su proposito es utilizar estos recursos
con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando se necesiten, a fin de

alcanzar las metas de la organizacion.

La Planeacion de Recursos Humanos (PRH), también denominada planificacion
de la plantilla o del personal, es un proceso que permite “situar el numero
adecuado de personas calificadas en el puesto adecuado y en el momento

adecuado.

De otra parte, en el caso de la planeacién estratégica, el punto de partida l6gico es
identificar la mision, los objetivos y las estrategias de la organizacién, porque la
situacion y la condicion presente de una empresa pueden excluir ciertas
estrategias e, incluso, pueden dictar un curso concreto de accion. Toda
organizacion cuenta con una mision, objetivos y estrategias, aun cuando la
preparacion, redaccion y transmision de estos elementos no hayan sido disefiadas

de manera consciente. La respuesta a la interrogante de ¢hacia déonde va la

17 Ibidem. Pag.6.
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organizacién? puede estar determinada, en gran medida, por la trayectoria que ha

seguido previamente la organizacion.

El proceso de la planeacion estratégica es dinamico y continuo. ElI cambio sufrido
por uno de los componentes basicos del modelo puede requerir, a su vez, un
cambio en uno o todos los demas componentes. Por ejemplo, un giro en la
economia podria representar una gran oportunidad y requerir un cambio de los
objetivos y las estrategias a largo plazo, la incapacidad para alcanzar los objetivos
anuales podria requerir un cambio de politica; un competidor importante podria
anunciar un cambio de estrategia que, a su vez, exija un cambio de la mision de la
empresa. Por consiguiente, las actividades para formular, poner en practica y
evaluar las estrategias deben ser continuas y no limitarse al fin de afio, semestre o

periodo. En realidad, el proceso de la planeacién estratégica no termina nunca.*®

Todos los directivos de una organizacion, en especial los de linea deben
considerar a la planeacion estratégica como una de las responsabilidades mas
importantes. Pero sin embargo la PRH no es una funcién propia solo del
departamento de recursos humanos, puesto que la misidbn de este consiste en
ayudar a los directores a elaborar sus planes respectivos y a integrarlos en un plan
general. Son estos directivos, los que deben aportar los datos basicos para
elaborar este plan. Se requiere un esfuerzo conjunto con el departamento de
recursos humanos. La Planeacion de Recursos Humanos ligada a la estrategia es
uno de los mejores modos de estimular la cooperacion entre los directores de

recursos humanos y los directivos de linea.

Por todo esto se hace necesario que las empresas disefien estrategias que les
permitan generar condiciones favorables enfocadas a la motivacién del empleado,
de manera que pueda sentirse satisfecho, lo que impacta directamente el

desempefio y por ende la productividad. Para esto es necesario realizar un

8 CALDERA MEJIA, Rodolfo. Planeacion Estratégica de Recursos Humanos . Estratégica-Consultoria. 2004. Pag. 10.
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andlisis DOFA, de manera que puedan identificarse las Fortalezas vy
Oportunidades que contribuyan a mejorar las Debilidades y Amenazas que se

encuentren.

Las estrategias a disefiar estan enfocadas a tres variables especificas que son:
Compensacion: Salarios y Retribucion; Desarrollo del Personal: Ascensos y
Capacitacion; y Ergonomia: Ruido y puestos de trabajo en oficina no adecuados.
Estas variables fueron arrojadas por la evaluaciéon de clima laboral al personal
misional de la empresa, las cuales superaron mas del 52% de insatisfaccion en los

empleados.
Para cada una de las dimensiones que intervienen se hace el disefio de una

Matriz, donde se plasma el DOFA, con las respectivas estrategias, actividades

macro y el Plan de accion para desarrollarlas.
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Tabla No.10 Matriz Estratégica Desarrollo de Personal

GESTION DEL CONOCIMIENTO

D/A/F/O

Estrategi

Planes de Accién

QUE?

CcOoMO?

CON QUE?

CUANDO?

QUIENT?

Debilidades / Amenazas:

* Existen deficiencias en el
desempefio individual de los
trabajadores.

* Se encuentran insatisfechos con
la poca posibilidad de ascenso.

* Falta de reconocimiento por la
buena labor.

* Escases de recursos
econémicos para mejorar el
programa de capacitaciony
bienestar institucional.

* Retiro de personas claves en la
organizacion.

* Inexistencia de planes de carrera
y sucesion.

* Poca vivencia de los valores
corporativos dentro de la
compafiia.

* Inexistencia de indicadores para
medir la efectividad de los planes
de capacitacion.

* Falta liderazgo en los cargos
claves.

* Poca motivacién organizacional.
* No se cumple con el proceso de
seleccion establecido.

* Bajos niveles de confianza de los
empleados hacia la empresa y de
la empresa hacia los empleados.

* Poca participacion de los
empleados en las actividades de
la empresa.

* Poca vivencia de los valores
corporativos dentro de la
compapiia.

* Falta de compromiso real de los
gerentes con la mejora de la
organizacién.

* No existe, por lo general una
adecuada metodologia para la
discusién de los problemas y sus
posibles soluciones.

* Poco estimulo a que los
empleados alcancen la excelencia.
* Deficiente sentido de pertenencia
por parte de los colaboradores

* Poca alineacion del desarrollo de
las personas con los objetivos
estratégicos del negocio.
* Capital intelectual poco vi
la organizacion.

* No existe seguimiento ni la
adecuada realizacién de los
indicadores de gestién por parte
de los ectivos de cada area.

ible en

OPORTUNIDADES :

* Alianzas
estratégicas con las
instituciones
educativas.

FORTALEZAS :

* Los trabajadores
tiene aceptaciény
motivacion hacia la
planeacion
estratégica de la
empresa.

* Recurso humano
con alto potencial.
* Sensibilidad en la
necesidad del
cambio.

o para el personal alineado con los objetivos estrategicos que permitan contar con un personal competente e integral para dar
cumplimiento a la vision y mision de la conpafiia.

Disefiar un modelo de desarr

Revisar la estructura organizacional

Evaluar la actual estructura
Vs lineamientos estratégicos

Realizando un analisis de los

perfiles de cargos Vs los

objetivos organizacionales

Formato Descripcion
de proceso, objetivos
de proceso y
Instrumento de

Abril del 2012

Definir propuesta de la nueva

estructura

Realizando reestructuracion en
la descripcion de cargos, segan

analisis arrojado

Instrumento establecido

Abril del 2012

Jefe Gestion
Humana

Identificar cargos criticos

Identificar cargos de los
procesos misionales

Descripcion de cargos

Cada vez que
suceda un cambio
en la estructura de la
organizacion

Definir dependencias directas

e indirectas

Analisis de cargos Vs estructura

organizacional

Perfiles de cargos y
estructura
organizacional.

Abril del 2012

Gestion Humana
Jefes de cada
Area

Modificar perfiles y

descripciones de cargos

Con base al levantamiento de
realizado, se
modifican aquellos cargos que

cargos y anall

lo requieran.

Instrumento establecido

Cada vez que
suceda un cambio
en la estructura de la
organizaciéon

Jefe Gestion
Humana

Reestructurar el proceso de seleccion

Revision del proceso de

seleccion actual Vs
Lineamientos

Realizar un analisis del proceso
de seleccién con respecto a los

perfiles de cada cargo

Manual de
Procedimiento y
Perfiles de cargos.

Abril del 2012

Jefe Gestion
Humana y
Gerencia General

Definir propuesta de la nueva

estructura

Elaborar la desc

del Area

pcion del
proceso y el Plan Estratégico

Manual de
Procedimiento

Inmediato

Jefe Gestion
Humana y
Gerencia General

Definir Instrumentos a utilizar
para realizar el proceso de

seleccion

Disefiar las herramientas de
seleccion adecuadas a las
necesidades de la organizacion

Formato de Entrevistas
por Competencias

Inmediato

Jefe Gestion
Humana

Capacitar y entrenar al

personal involucrado en el

nuevo procedimiento

Elaborar el Plan de

Entrenamiento, con base a la
descripcién del proceso y el

Plan Estratégico del Area

Capacitacion magistral

Inmediato

Jefe Gestion
Humana

Oficializar el proceso de

seleccion

Disefar un plan de
comunicacion al intel
organizacion

rde la

Correo electrénico,
Comunicado en
Cartelera y charlas con
los Jefes de cada Area

Inmediato

Jefe Gestion
Humana

y Jefes de cada
Area

(do con la estructu

Inea

Estructurar un plan de entrenamiento ali

isefiary

DI

organizacional

Identificar y unificar las
nece: ades de
entrenamiento

Realizar reuniones con cada
Jefe de Area y de acuerdo a los

resultados que arroje la

Evaluacion de Desempefio.

Formato de
necesidades de
Capacitacion.

Mayo del 2012

Jefe Gestion
Humana

y Jefes de cada
Area

Cumplir lo establecido para

cada uno de los cargos.

Realizar programa de
capacitacién en
convenio con el Sena y
el apoyo instituciones

Con Recursos
financieros y
humanos.

Realizar seguimiento en la
nduccién y entrenamiento de

cada area.

Cada jefe de area debe
realizar
acompafamientos a su
personal a cargo.

Mediante reuniones
donde se discutan
temas relacionados
con mejoras a los
procesos del area,
logrando con esto

Jefe Gestion
Humana

Realizar propuesta del plan

Con base a las necesidades de

capacitacion, se realiza la
propuesta del plan

Necesidades de
Capacitacion

Abril del 2012

Jefe Gestion
Humana

Aprobacién de la propuesta

Se presenta la propuesta a la

Gerencia General para su
aprobacion

Plan de Capacitacion

Abril del 2012

Jefe Gestion
Humana y
Gerencia General

Ejecucién de la propuesta

Ejecutando el Plan de

Capacitacién aprobado por la

Gerencia General

Con Recursos
Humanos y financieros

Abril del 2012

Jefe Gestion
Humana

Fuente: Autores del Proyecto
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Tabla No.11 Matriz Estratégica Compensacion

COMPENSACION

D/ A/ FI O

Estrategia

Actividades

Planes de Accién

Debilidades / Amenazas:

* Los trabajadores no se sienten
satisfechos con la remuneraciéon
que reciben.

* No sienten seguridad en la
estabilidad laboral.

* No existe control de presupuesto
para asignacion salarial.

* Inexistencia de un sistema de
compensacion alineado a la
evaluacién de desempefio.

* Existe desnivel salarial en
algunos cargos.

* No se encuentra definida la
escala salarial ni las politicas para
incremento.

* Salario por debajo de la media
del sector.

* Algunos cargos se encuentran
sobre pagados por decisiéon de la
Gerencia General.

* Existe insatisfaccion por no tener
reconocimiento publico ni privado
por la buena labor realizada.

* La persona que lidera el area no
tiene conocimientos sélidos en
escala salarial.

* No existe un plan de incentivos
econémico, que beneficie a los
colaboradores en cuanto a auxilio
educativos, salud, vivienda, etc.

OPORTUNIDADES:
* Gerencia abierta al
cambio.

* Atraer y Retener el
mejor Recurso
Humano del Mercado.

FORTALEZAS:

* Compromiso con la
Organizacion.

* Convenios con la
Caja de
Compensacion
Familiar para realizar
integracién recreativa
del personal.

* Existe convenio con
Bancolombia para
Libranza por némina
a bajos intereses, a
todo los niveles
salariales de la
empresa.

* Se realiza
actividades de
recreacion y festejo
en las fechas
especiales como el
dia del padre, madre,
mujer, amor y
amistad, de los nifios,
Navidad y fin de afio.

Desarrollar un Sistema de compensacién fundamentado en la equidad salarial

Macros QUE? COMO? CON QUE? CUANDO ? QUIEN?
o - p—n -
= D|agnost|<:_q ",“er”,o. d_e la Determinar la Situacion actual Escala Salarial y Pa_ulatl namente a
=] Remuneracion: Analisis de ) y N partir de Febrero de
=z N vs. Posicién deseada. recursos financieros
$ Equidad Interna. 2012
=y Determinando las variables que -
S Evaluacién de cargos,
& Establecer las politicas para aseguren que los roles son antigtiedad, jerarquia
2 h - diferenciados y nivelados o ’ Febrero de 2012
a incremento salarial. . desempefio,
= eficazmente dentro de la

Elaborar estructura salarial hacia el interior,

organizacion.

necesidades.

Efectuar un sistema de
jerarquizaciéon de puestos,
donde se tenga en cuenta:
grado de responsabilidad,
capacitacion, esfuerzo y
condiciones de trabajo que
conlleva la funcién.

Realizar revision de la
Descripcion de cargos actuales
y hacer evaluacién de los
mismo.

Método Hay

Marzo de 2012

Determinar los costos
requeridos para cumplir con la
Politica Salarial definida.

Realizando presupuesto con
todas las variables integrantes
en el factor salarial.

Con base a los datos
de afios anteriores.

Mayo del 2012

Realizar un Diagnéstico
Externo de la Remuneracion:
Andlisis de Competitividad.

A través de una encuesta
salarial

Con un Consultor
Externo

Febrero de 2012

Gestiéon Humana

Gerencia General

Elaborar un programa de compensacion
con incentivos no financieros.

Revisar diferentes escenarios
de acuerdo con los
programas de compensacion
definidos, incluyendo costos
aproximados.

Incorporando la informacién al
sistema computarizado

Base de datos, Excel

Marzo de 2012

Proporcionar bases para
determinar un paquete de
compensacion no salarial
diferencial y competitivo que
sea reflejo del valor interno y
externo del trabajo y la
aportacion.

Implementar un programas de
reconocimiento de méritos con
placas conmemoratorias,
objetos deportivos o
decorativos, pasadias, dias
especiales de vacaciones.

Con patrocinios y
convenios con
entidades privadas

Marzo de 2012

Gestiéon Humana

Gerencia General

Sensibilizacion a los empleados,

para evitar resistencia a la hora dej
serimplementados los cambios.

Definir normas y
procedimientos de la
comunicacién a los distintos
niveles de la organizacion.

Programa de comunicacion

Capacitaciones

Mayo de 2012

Talleres Vivencias (Oudorth
Train) orientados al cambio

Taller vivencial para el personal
fuera de su ambiente laboral.

Contratando empresa

asesora especialista en

Gerencia del Cambio
Organizacion

Julio de 2012

Gestion Humana

Fuente: Autores del Proyecto
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Tabla No.12 Matriz Estratégica Salud Ocupacional e Higiene Industrial

SALUD OCUPACIONAL E HIGIENE INDUSTRIAL

empleados en caso de accidente.
* No esta conformado un comité
Paritario de Seguridad Industrial y
Salud Ocupacional.

* Imprudencia en las vias por parte

programas de SISO.

area y cultura del buen
cuidado personal.

asertivos

comunicado en
cartelera, tecnologia

D/A/FIO Estrategia Actividades Planes de Accion
Macros QUE? COMO? CON QUE? CUANDO ? QUIEN?
530
[P - T O . .
ili . = © 8 5 & 0 |Realizar el levantamiento del . L -
Debilidades / Amenazas: £ 3 s° 90 <E5 X Realizando la descripcién del . . Jefe Gestion
] SDE 3B cargo del Coordinador de p Instrumento establecido |Inmediato
2 ® <4 = [} proceso y la estructura del area Humana
* Inexi i >0 C 888 3lsIso
Inexistencia de un programa Z3 2458t
estructurado de SISO. - C £
+ No existe el area de SISO OPORTUNIDADES: E g o Reclutamiento de Hojas de Comunicado en Internet, Jefe Gestion
+ No existe Una persona * Incremento de la ® o _n Iniciar proceso de seleccion |vidas, entrevista y evaluacion  [Periédicoy Base de  |Inmediato Humana y Gerente
i E o o0 sicotécnica Datos de Hojas de Vida General
iesponsable de liderar SISO. productividad por 58 5 g P )
INo uso pedrmanente Fj’e los parte de los z g -8 g
elementos de proteccion por parte |empleados -2 3
. [ @ . .
AR % L c Ingreso a la empresa del Realizando el proceso de . . Asistente de
del personal. ) + Disminucion de g © 5 gresc P 0 elp Instrumento establecido |Inmediato Iy
* Los Puestos de trabajo de las accidentalidad. g g 2] 5 Coordinador de SISO contratacion Gestion Humana
oficinas administrativas no c g O
cumplen con las especificaciones T o
Zo .. . — 3 ]
ergondémicas minimas necesarias. 8 T 3
* i £ Q Crear el programa de Salud - - .
No existe una culturaenla 2 2 Scu acignalg Sequridad Planificando las actividades del |Formatos establecidos |- .~
realizaciéon de; las pausas activas T g 3 pa ySeg programa y Actas de reuniones
entodas las areas de la empresa. FORTALEZAS S S [ Industrial
- S . s
* No se hace investigacion de : s 'g N
todos los accidente de trabajo, . . s E 2 g E
solo los de mas impacto. For?dnc\)liir:elopgwrs]igr?es’ T 8 [ Conformar un comité de Identificar los lideres de las
* No se hace investigacion de ' 0 ) ) P . .
accidentes por sepa?ra do ARP y Cajas para = 3 5 Salud Ocupacional y areas y colaboradores que Actas de reuniones Inmediato
. = o ) ) o
. k [ b= A .
* Inexistencia de un programa de fonalecer‘el P(Ograma g ﬂ S seguridad Industrial pueden conformar el comité
comunicaciéon de accidentes a de capamta(:{on en S o [a} -
salud ocupacional 8 5 Jefe Gestion
todo el personal. P y a2
) seguridad industrial 3= Humana y
* En algunas ocasiones no se han - X o o c :
’ * Existe disposicién o9 Coordinador de
reportado los accidentes a la ARP. ) - 3 SISO
* No estan conformadas las de la gerencia para =Y
Brigadas de Emergencia. autorizar los 0 > bivtiaacion del d Divulgacitn a ravés d
* Inexistencia de un lugar de presupugstos Ko o ivulgacion del programa de ) ivulgacion a través de
atencién de primeros auxilios a los necesarios para o © a SISO, sus polticas, A través de canales de talleres, reuniones,
= 0 - o S . L .
establecer los I S n planeacion estratégica del comunicacion efectivos y capacitaciones, folletos, | Inmediato
3o 3
a8
3 E
s O
Zg Q
[T
w S
Ao

de conductores.

Disefiar un plan de comunicaciones
para la sensibilizacién del programa

Fuente: Autores del Proyecto
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6. DEFINICION DE LOS INDICADORES ESTRATEGICOS

A fin de garantizar que las estrategias, las actividades macro y el plan de
accion disefiados cumpla con su propésito, se hace necesario disefiar los
indicadores de gestion que permitan la medicion cualitativa y cuantitativamente

cada uno de estos.

Los indicadores de gestion facilitan una toma de decisiones acertadas,
generando beneficios para la empresa, pues estos permiten obtener
informacion de como se estan haciendo las cosas, incluso pueden permitir la
identificacion de cualquier desviacidn que se esté presentando en cualquiera

de los procesos, para poder tomar las medidas correctivas a tiempo.
A continuacion se detalla la matriz de los indicadores que permiten medir el

cumplimento de las estrategias, las actividades macro y el plan de accion (Ver
tabla No.13).
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Tabla No.13 Matriz de Indicadores de Gestion

Indice de adbertura ManLel de Fudares=
Dssfer nmocHode Revisar laestudura argenizacionel | MF=(Nurerode cargos conrencel defundiones / Nomeros ce
desardloperad persordl gsenlaQg X100
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aortar cntnpersondl | con buen cesenef Nomeroce Reestudurar € proceso de sdlecddn (Fd?arﬁeecbsqemmabdemﬁnﬁddmﬂee{m
conpeterte eirteyrd pera | persores evaluedss 100 qeeingesan) x 100
der anplimientoalavison| irlce ce o reslizzcks
nision dela.corpefia Disefry Esrudurar atrerai e 122085=
y iy Lnpanceeeamento o | yvero e coppcitaciones reslizecks nimercs e
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—— & o @ g n & iéncon Fanma;c‘l;\i;mjahd;marm*qzﬁ;gowcbmm
anpesdn |eqided sdanid intema = (imero de incertives nofirendercs. o enlaquarizagdnx 10 I :
fudarertadoenla  |enpeados oon equided sdlaxid /
eqpiced sdlarid tatal ninerode enpleados) * 100
Sarsihilizadénalos emdeados, peraevitar %ode odaboradares e idertificany conprenden d Sstenade
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carhics. laevaueddn/ nimerotatal de odaboradares capeditados) x 100

Qrear d perfil dd cargo dd Goardinedr de 9SO

Hedivided enla.areadién dd Rerfil de Cargo =Tiempo uiilizado /
Tiempolinitex 100

Parcertgie ce efectividad o PSO=
(Nimero de actvicboes deautacks /|
Nimerode activideces
progamecss)  *100

Hedivided end prooesode sdlecdén=

SHecdorer d Goordinedor e SO (Tatal enleados que pesan pericdb de pruebel Tata enpleados
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Fuente: Autores del Proyecto



7. PRESUPUESTO

El presupuesto estipulado para la realizacion de este trabajo se muestra en la
siguiente tabla (Ver Tabla No 14), en la cual se divide el proyecto en dos
etapas.

Tabla No.14 Presupuesto Proyecto

Presupuesto Proyecto

Primera Etapa:
Disefiar estrategias que incrementen la satisfaccion y desempefio de los empleados involucrados en los procesos
misionales de Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, con el fin de mejorar la productividad laboral.

Valor de
N° de Valor
ltem la Hora
Horas . Total
Asesoria

Realizar un andlisis de los antecedentes encontrados en el levantamiento de la
informacion en Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, con el fin de realizar un| 20 [$ 80.000| $  1.600.000
diagnostico.

Efectuar un diagnostico con hase en las conclusiones encontradas. 20 |$ 80.000|$  1.600.000

Definir las estrategias, sobre las principales conclusiones encontradas en el
diagndstico, que permitan incrementar el desempefio de los empleados| 20 [$ 80.000| $  1.600.000

involucrados en los procesos misionales de Promoambiental Caribe S.A. E.S.P.

Plantear y proponer actividades Macro con el fin de soportar y dar ejecucion a cada

S 10 |$ 80.000($ 800.000
estrategia definida.
Definir un plan de accion de cada actividad. 10 [$ 80.000| $ 800.000
Definir [os indicadores estratégicos que permitan realizar seguimiento a cada 0 s 80008 800,000
estrategia.
Total 90 [$ 80.000|$ 7.200.000

Segunda Etapa:
Ejecucion de las estrategias que incrementen la satisfaccion y desempefio de los empleados involucrados en los

procesos misionales de Promoambiental Caribe S.A. E.S.P, con el fin de mejorar la productividad laboral, definidas en
la primera etapa.

Valor de
N° de Valor

ltem la Hora
Horas . Total

Asesoria

Disefiar un modelo de desarrollo para el personal alineado con los objetivos
estratégicos que permitan contar con un personal competente e integral para darf 48 |$  80.000 | $  3.840.000
cumplimiento a la vision y mision de la compafiia.

Desarrollar un Sistema de compensacion fundamentado en la equidad salarial. 48 |$ 80.000|$  3.840.000

Disefiar el proceso de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial, alineado a la
normatividad vigente que permita controlar y prevenir los riesgos ocupacionales a| 48 |$  80.000 | $  3.840.000
gue estan expuestos los empleados.

Total 234 |$ 80.000) $ 18.720.000

Total Costo del Proyecto 324 |$ 80.000[$ 25.920.000

Fuente: Autores del Proyecto
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8. RECOMENDACIONES

En este capitulo se interpretan los resultados que arrojaron el estudio de clima

laboral y evaluacion de desempefio de los empleados misionales de la

empresa Promoambiental Caribe S.A. E.S.P., asi mismo se realizan las

recomendaciones que se sugieren debe implementar la empresa para mejorar

la productividad y fortalecer el clima laboral.

Aunqgue el nivel de insatisfaccion no supera el 61%, estos son indicadores
muy importantes que si no se tienen en cuenta y no se pone énfasis en
eliminarlos o reducir el porcentaje negativo, provocara que la productividad
siga disminuyendo. Ocasionando asi baja calidad en la prestacion del
servicio; incremento en los gastos de personal por ausentismo generado ya
sea por incapacidades o ausencias no justificadas; desercion por la
busqueda de otras empresas que les ofrezca mejores salarios y
posibilidades de crecimiento.

Se debe hacer una intervencién en los objetivos por cargos y su nivel de
cumplimiento, ya que en los resultados obtenidos en la evaluacion de

desemperios esto no fueron cumplido a cabalidad.

Se debe desarrollar las competencias corporativas de Orientacion al
Cliente, Mejoramiento Continuo y Comunicacion en todo el personal que
forma parte del proceso misional de la empresa, pues el nivel de
incumplimiento supera mas del 55%, y por ser esta una empresa de
prestacion del servicio donde sus usuarios es la ciudadania estas

competencias deben ser poseidas y desarrolladas en su maximo nivel.

Se debe realizar una reestructuracion en el area de Gestion humana ya que
esta tiene a su cargo la Salud Ocupacional y la seguridad Industrial de la
organizacién, lo que incurre a el no cumplimiento total de una planeacion
estratégica en este proceso de apoyo gue tiene gran importancia, ya que es

una de las condiciones en las cuales existe un grado de insatisfaccion, lo
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que trae como altos niveles de accidentalidad, riesgos en salud de los
empleados, ausentismos y condiciones inseguras en el puesto de trabajo.
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9. CONCLUSIONES

e De acuerdo al resultado y analisis de la evaluacion de desemperio efectuado
a los empleados que forman parte del proceso misional de Promoambiental
Caribe S.A. E.S.P., se pudo observar que el promedio total del cumplimiento
de metas arrojé un 56% de incumplimiento en las metas individuales del total
de los cargos, este porcentaje es alto, lo que refleja un bajo desemperio,

afectando asi la productividad de la empresa.

e En la medicion de las competencias corporativas se pudo evidenciar que el
total de cumplimiento de las competencias corporativas de todo el personal
que conforma los procesos misionales de Promoambiental Caribe S.A.
E.S.P., supera mas del 50% de incumplimiento, donde se observa que las
competencias que necesitan ser desarrolladas y reforzadas en el personal

son Orientacion al Cliente, Mejoramiento Continuo y Comunicacion.

e En cuanto a las competencias especificas se pudo detectar que el 54.77%
del personal misional que pertenece a la Prestacion del Servicio necesita ser
desarrollado, mientras que para el proceso de Gestibn Comercial solo
necesita ser desarrollado un 25% de estas competencias. En resumen, el
54.13% del total del personal que pertenece al proceso misional de la
empresa necesita desarrollar competencias las competencias especificas de

cada cargo.

¢ Al analizar la etapa final de la evaluacién de Desempefio se pudo observar
qgue en los procesos de prestacion del servicio, 209 empleados requieren
mejorar su desempefio y en el proceso de gestion comercial 3 de los

empleados involucrados en este deben reforzar su desempefio.

e En cuanto a la evaluacion del Clima Laboral, se pudo observar que existe un
clima laboral no favorable, el cual arroja que existen cuatro principales
causas de insatisfaccion: compensacion, Desarrollo de personal, Seguridad

Industrial y por ultimo ergonomia.
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¢ Al relacionar los resultados de la evaluacion de desempefio con el estudio de
clima organizacional, se puede observar que el proceso de prestacion de
servicios es donde mas insatisfaccion existe, con un 70% de insatisfaccion
en la condicion de Seguridad y un 67% de insatisfaccion en la condicion de

Ergonomia.

¢ Estos resultados inciden de manera negativa en la prestacion del servicio de
recoleccion de residuos sélidos, por ser este proceso uno de los mas
importantes en la organizacion, debido que afecta directamente con la razén

de ser de la organizacién y su actividad econdémica.
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ANEXO A. Descripcion de los Procesos

Proceso Prestacion del Servicio

ANEXO

OBIJETIVO: Prestar un servicio eficiente y eficaz a los clientes, cumpliendo con sus necesidades y expectativas y optimizando el uso de los recursos.
ALCANCE: El proceso incluye las actividades de barrido, recoleccion y transporte de los residuos sélidos de las ASE’s establecidas hacia el Relleno

Sanitario.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente de Operaciones

ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDADES
Que entra? De Donde vienen? Que sale? (documentos, Para Donde? (clientes)
(documentos, (proveedores) Listar las actividades generales materiales)
materiales)
PLANEAR HACER

a. Directrices e
informacién
estratégica

b. Requisitos
contrato de
concesion.
Directrices y
disposiciones

c. Peticiones,
quejasy
recursos

d. Vehiculos y/o
equipos en
condiciones
adecuadas

e. Personal
contratado

Proceso gestion
gerencial

Entes de control,
gubernamentale
s, Alcaldia de
Cartagena, entes
ambientales.

Proceso de
gestion
comercial

Proceso de
mantenimiento

Proceso de
gestion humana

. Planear las actividades
del proceso

e  Planear las microrutas,
vehiculos, personal
necesario para la
prestacion del servicio.

. Establecer directrices y
disposiciones para las

actividades de prestacion

del servicio

Efectuar controles de
salidas de los vehiculos,
equipos y personal.
Entrega y recepcion de
formatos para el reporte
de la operacion.

Ejecucion de las
microrutas

Realizacion de visitas
técnicas

Medicion de indicadores
Salidas y llegadas de rutas
Informes de interventoria y
demas solicitados tanto
interna como
externamente.

Entregar dotacion e
insumos al personal

Solicitud de personal

Mantenimiento de
vehiculos, recursos.

Solicitudes de
trabajos de
mantenimiento.

Informes de gestion

Encuestas de
satisfaccion del
cliente.

Proceso gestion
humana

Proceso de gestion
gerencial

Proceso de
mantenimiento.

Proceso de control
interno y gestion
de calidad, gestion
gerencial, entes de
control y
autoridades.

Clientes
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f.  Insumosy
recursos

g. Documentos

f.  Proceso de
compras

g. Control internoy

ACTUAR

e Toma de acciones
correctivas,
preventivas y de

VERIFICAR

Seguimientoy
supervision de la
ejecucion de las

f.  Solicitudes de
insumos

f.  Proceso de gestion
gerencial

del SGI gestion de . - g. Acciones correctivas, g. Proceso de gestion
calidad mejora microrutas preventivas y de comercial, proceso
e Replanteamiento de Realizar seguimiento y mejora de control interno y
h. Solicitud de h. Gestion tiempos de operacion, medicién del proceso. gestion de calidad.
informes gerencial, personal del proceso, Analizar informacion
Control 'O’I‘temo y metodologias, relacionada con la
gestion de vehiculos, etc. prestacion del servicio
calidad, entes . .
de control y e Mejoras para la (rutas, tonelajes,
autoridades. atencion de PQR tiempos, registros)
Cumplimiento de
horarios, frecuencias,
rutas, etc.
Verificar grado de
satisfaccion del clientes
RECURSOS REQU“STOS
TECNICOS LOCATIVOS LEGALES ORGANIZACION 1ISO 9001:2008
HUMANOS
Cargos del proceso Equipos, maquinaria Infraestructura Ver Normograma
-Gerente de Vehiculos y demés Oficinas Todos los establecidos porla | 4.2.3- 4.2.4- 5.5.3- 6.3- 7.1-
operaciones equipos necesarios Cuartelillos Organizacién dentro de su 7.2- 7.5.1- 7.53- 7.5.5- 8.2.4-

-Coordinador de
operaciones
-Supervisor
-Jefe UCE
-Radio operador
-Operarios

para la prestacion del
servicio

Equipos de computo
Equipos de
comunicacion

Base de operaciones

sistema de gestion y
aplicables al proceso.

8.3-8.5.1-8.5.2-8.5.3
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OBJETIVO DE CALIDAD CON EL QUE ESTA RELACIONADO

» Prestar un servicio de calidad de manera eficiente y oportuna.

» Promover practicas orientadas al desarrollo seguro de las actividades realizadas por nuestros colaboradores.
» Lograr la satisfaccion de clientes y accionistas.

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

ACTIVIDAD DE:

METODO

FRECUENCIA

REGISTRO

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

Pesos en toneladas para cada
ruta

Mensual

Reporte mensual de rutas

Jefe UCE

Porcentaje de evacuacion con
respecto al mismo mes del ano
anterior

Mensual

Reporte mensual de rutas

Jefe UCE

MEDICION

Grado Satisfaccion del Cliente=
(No. de Usuarios con Encuestas
Satisfactorias / Total de
Encuestas Realizadas) x 100

Semestral

Informe de gestion

Gerente de operaciones

Porcentaje de ocupacion de la
flota=

(Promedio peso neto por viaje
(ton) por tipo de vehiculo / Peso
nominal de carga (ton) por tipo
de vehiculo)) x 100

Mensual

Informe de gestion

Gerente de operaciones

Trabajos con la comunidad=
(Actividades ejecutadas/
Actividades programadas)*100

Mensual

Informe de gestion

Trabajador social

Fuente: PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P.
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Proceso Gerencia Comercial

y recursos, PQR.

Informacion de los

Proceso prestacion

e Planificar las actividades del

Recibir e ingresar al sistema la

Facturacion del servicio

OBJETIVO: Identificar los requisitos (necesidades y expectativas) de los clientes y transmitirlos al area correspondiente para su gestion, ademas de
realizar la facturacion del servicio prestado, de acuerdo con las novedades presentadas dentro del mismo.
ALCANCE: El procedimiento cobija la recepcion de peticiones, quejas y recursos, su atencion y posterior facturacion del servicio de aseo prestado.
RESPONSABLE DEL PROCESOQ: Gerente Comercial
ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDADES
Que entra? De Dénde vienen? Que sale? (documentos, Para Dénde? (clientes)
(documentos, (proveedores) Listar las actividades generales materiales)
materiales)
Peticiones, quejas Clientes PLANEAR HACER PQR atendidas a. Clientes

b. Proceso de gestion gerencial

na P proceso PQR B
servicios del servicio e Personal requerido para el Realizar visitas técnicas Resultados de Ias_ e quceso de presta(:lo_n del
e;pemales proceso Elaborar, enviar y/o entregar encuestgs de satisfaccion | servicio/ Empresa autorizada
ejecutados. cotizacién de los clientes para efectuar el cobro del

) L Realizar negociacion con el servicio.
Asignacion Entes de control, usuario
tarifaria y demas Alcaldia de Coordinar la prestacion del Solicitud de personal y d. Gestion Humana
directrices para la Cartagena y servicio P necesidades de
atencion de autoridades, entes Realizar inf d tis capacitacion
clientes. gubernamentales y ealizar informes de gestion

ambientales.

Informes para interventoria y
demas entes que lo requieran

Informes de gestion del
proceso

e. Control Interno y Gestion de
calidad, gestion gerencial
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d. Prefacturacion d. Empresa ACTUAR VERIFICAR
mensual del autorizada para f. Informes para f. Entes de control,
servicio. efectuar cobro e Tomar acciones correctivas, Realizar seguimiento y verificar interventoria y otros gubernamentales, Alcaldia de
_ B _ acciones preventivas y estado de las PQR entes de control Cartagena, entidades
e. Retroghmentac:lon e. Usuarios acciones de mejora cuando Realizar medicion y ambientales.
del cliente. se requiera. seguimiento  del  proceso. _ . .
) e Acciones derivadas para la Cumplimiento de metas. g Acciones correctivas, g. Control Interno y gestion de
f. Contratg de f.  Alcaldia de mejora de la satisfaccion de RealizarN\Imedicion de |Ia preventivas y de mejora. | calidad.
concesion del Cartagena. los clientes. satisfaccion de los clientes L L
Distrito sobre el proceso. h. Documentacion del SGI h. Control Interno y gestion de
. Revision y actualizacion de los calidad.
g. Personal g.  Proceso de gestion documentos del SGI
Contratado humana
h. Solicitud de h.  Entes de control,
informes Gestion gerencial,
control interno y
gestion de calidad.
i. Documentos del i Control interno 'y
SGI gestion de calidad.
RECURSOS REQUIISTOS
TECNICOS LOCATIVOS LEGALES ORGANIZACION 1SO 9001:2008
HUMANOS
Cargos del proceso Equipos, maquinaria Infraestructura Ver Normograma

-Gerente comercial
-Coordinador PQR
-Jefe de facturacion
-Asistente de
facturacion y cartera
-Asistente SUl'y web
-Asistente PQR
-Recepcionista
-Coordinador de
infoaseo

-Aforador

Equipos de computo,
impresoras, equipos
de comunicacion,
transporte

Oficinas y puntos de
atencion

Todos los establecidos por la
Organizacién en sus
documentos y
procedimientos dentro del
sistema de gestion integrado.

4.2.3-4.2.4-5.2-5.3-5.4.1-
7.2.3-8.2.1-8.4-8.5.1- 8.5.2-
8.5.3
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OBJETIVO DE CALIDAD CON EL QUE ESTA RELACIONADO

> Lograr la satisfaccion de clientes y accionistas.
» Prestar un servicio de calidad de manera eficiente y oportuna.

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

ACTIVIDAD DE: METODO FRECUENCIA REGISTRO RESPONSABLE
NA NA NA NA
SEGUIMIENTO
Indice de  Variacion de
facturacion=
. Informe de Gestion- Gestion .
((Valor Facturado Periodo - Mensual . Gerente Comercial
. Comercial
Valor facturado mes anterior) /
Valor Facturado Mes Anterior)
Reclamos relacionados con la
facturacion del usuario= Informe de Gestion- Gestién .
Mensual Gerente Comercial
No. de reclamos por cada 1000 ! Comercial I
facturas
Indice de recaudo= By »
MEDICION (Valor Recaudo Mes / Valor Mensual g‘;‘;:g:ggf Gestion- Gestion Gerente Comercial
Facturado Mes)*100
Tiempo de respuesta PQR= Informe de Gestion- Gestion
lemp p Pu Q Mensual . ! ! Gerente Comercial
N° de Dias Comercial
Grado Satisfaccion del cliente=
(No. de Usuarios con Encuestas Informe de Gestion- Gestion .
Mensual Gerente Comercial

Satisfactorias/ Total de
Encuestas Realizadas)*100

Comercial
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ANEXO B. Evaluacién de desempefio del personal

Version 1
EVALUACION DE DESEMPENO
PERSONAL Fecha: 05/01/2007
Pagina 1 de 2

Nombre del Evaluado: Cargo:
Nombre del Evaluador: Cargo:
Periodo a Evaluar: Fecha de Evaluacion:
BUENO Y POR
SUPERIOR COMPETENTE | MEJORAR DEFICIENTE
A menudo Cumple Deja de
N excede las | Cumple con las parciaimente | - cumplir con
FACTORES DE DESEMPENO h : las las
expectativas | expectativas de . .
de desempefio expec(:jtatlvas expe((:jtatlvas
= e e
desempefio desempefio | desempefio
100% 80% 50% 0,00%

PRODUCTIVIDAD

Calidad: Realiza su trabajo de acuerdo con las
normas exigidas.

Manejo del tiempo: Empleo adecuado del tiempo y
entrega oportuna de su trabajo.

Conocimientos: Posee los conocimientos y los
aplica en el desempefio de sus actividades.

ACTITUD LABORAL

Compromiso: Asume los valores de la empresa,
demuestra sentido de pertenencia y sana motivacion.

Relaciones interpersonales: Establece y mantiene
relaciones de respeto y armonia con jefes y
compafieros

Confianza: Genera credibilidad y confianza en el
manejo de la informacion y en la ejecucion del
trabajo.

Orientacion al servicio: Sensibilidad y actitud
permanente hacia las demandas de los clientes
internos y externos, que puedan requerir en el
presente y futuro.

Responsabilidad: Realiza las actividades a su cargo
sin mayor supervision y control. Asume las
consecuencias de su trabajo.

Trabajo en equipo: Disposicién para participar como
miembro totalmente integrado en un equipo;
colaborador eficaz incluso cuando el equipo se
encuentra trabajando en algo que no esta
directamente relacionado con intereses personales o
de su responsabilida

Lealtad y sentido de pertenencia: Se refiere a
defender y promulgar los intereses de las
organizaciones donde laboran como si fueran
propios.

Organizacién: Accion o efecto de disponer algo
ordenadamente, preparar la realizacion de algo

SOLO APLICA PARA GERENTES - ASISTENTES - COORDINADORES
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TOMA DE DECISIONES/DIRECCION: Decisiones de
acuerdo a los planes de trabajo / Resolucion
adoptada en un asunto o cuestion, que tiene el poder
o la calidad de decidir.

Planeacién: Es capaz de fijar objetivos, prioridades,
metas y recursos para cumplir unas acciones que se
desarrollaran en un periodo de tiempo
predeterminado.

Iniciativa: Resuelve los imprevistos de su trabajo y
aporta sugerencias para mejorar.

Liderazgo: Utilizacion de los rasgos y métodos
interpersonales més apropiados para guiar a
individuos o grupos hacia la consecucion de un
objetivo

Total

0,00% 0,00%

0,00%

0,00%

Calificacién Definitiva

0,00%

MEJORAMIEN

TO Y DESARROLLO

FORTALEZAS DEL TRABAJADOR

DEBILIDADES, ASPECTOS POR MEJORAR

NECESIDADES DE FORMACION

COMPROMISOS

OTRAS ACCIONES

ESCALA DE VALORACION:

Desarrollo Sobresaliente (86%-100%): El funcionario supera las expectativas del cargo. No requiere supervision

de su jefe, este

solo le hace sugerencias y establecen objetivos.

Desarrollo Alto (61%-85%): El funcionario cumple a cabalidad las expectativas del cargo. Requiere poca

supervision de su jefe.

Desarrollo Medio (26%-60%): El funcionario cumple con los requerimientos del cargo. Requiere supervision

cercana y constante.

Desarrollo Bajo (0%-25%): El funcionario no cumple con los requerimientos del cargo.

CALIFICACION DEFINITIVA:

FIRMA EVALUADOR

0,00%

FIRMA EVALUADO
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ANEXO C. Cuestionario para evaluar el nivel de satisfaccion de los
empleados.

PROMOAMBIENTAL CARIBE S.A. E.S.P
ENCUESTA DE OPINION

El objetivo de esta encuesta es brindar a los Empleados la oportunidad de manifestar
libremente su opinidn sobre diferentes aspectos relacionados con la Empresa. La encuesta
es ANONIMA, no debe firmarse. La informacién generada, procesada en computador,
tendrd un estricto manejo estadistico y le permitira a la Empresa orientar programas
encaminados a logar un mejor ambiente de trabajo. A través de 46 Frases, cada uno de
ustedes podra examinar el ambiente en el cual desempefia su labor y manifestar el grado de
acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion que aparece.

NOTA: Todas las preguntas deben ser contestadas y los datos Generales deben
llenarse en su totalidad sin excepcion.

DATOS GENERALES

Nivel
OPERATIVO 1
MANDO MEDIO 2 Area
ASISTENCIAL 3 Gerencia General 1
DIRECTIVO 4 Gerencia Administrativa 2
Antiguedad en la Empresa Gerencia Comercial 3
Menos de 1 Afio 1 Gerencia de Mantenimiento | 4
Entre 1y 2 Afos 3 Gerencia de Operaciones 5
Entre 3 y 4 Afios 4

Sexo
Masculino 1
Femenino 2

COMO CONTESTAR LA ENCUESTA

En este cuadernillo encontraras 46 frases que se relacionan con su trabajo en la Empresa,
para lo cual Usted debe:

a) Leer cuidadosamente y analizar si esta de acuerdo o desacuerdo con cada una de las frases.

b) calificar la frase con una X positivamente S| o negativamente NO

Ejemplo: " LA TELEVISION EN COLOMBIA ES EDUCATIVA "

Sl

Si usted NO esté de acuerdo con la frase marque la casilla NO

NO

Si usted Sl esta de acuerdo con la frase marque la casilla S
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1. Conozco claramente la planeacion estratégica de la empresa
(Objetivos, Misidn, Vision, Metas)

2. Yo conozco los criterios establecidos por la empresa para ascensos
de personal.

3. La empresa facilita el desarrollo de sus trabajadores para que
ocupen cargos de mayor nivel.

4. En la empresa se vive un ambiente de companerismo y trabajo en
equipo entre las diferentes aéreas.

5. Cuenta la empresa con sefalizacién de vias de evacuacioén en caso
de alguna emergencia.

6. La empresa para alcanzar sus metas, tienes planes bien definidos.

Las siguientes condiciones locativas me permiten desarrollar mi trabajo de manera

adecuada:

7. Distribucion de equipos, muebles y espacio

8. lluminacion

9. Ruido.

10. Ventilacion.

11. Mi area ayuda a resolver los problemas y dificultades de las otras
areas.

12.La empresa cuenta con adecuadas instalaciones: sanitarias,
descanso y cafeteria.

13.Mi puesto de trabajo es cdmodo, lo cual facilita realizar mi trabajo
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14. Los empleados de la empresa pueden describir claramente la
contribucion de la Empresa al desarrollo del pais.

15. En nuestro pais, la empresa puede ser calificada Lider en el sector
Comercial ,Industrial y/o servicio

16. En mi dependencia estan definidas las metas que cada uno
debemos lograr.

17. En mi Area, las comunicaciones llegan a todo el Personal de forma
oportuna

18. En la empresa hay justicia en la asignacion de salarios.

19. Comprendo la responsabilidad que implica mi trabajo.

20. hay estabilidad laboral

21.Cuando hay una emergencia en la empresa , se como actuar y que
hacer.

22. Los jefes trabajan bien en equipo.

23. La empresa es eficaz en prevenir accidentes de trabajo.

24. Las instalaciones de la empresa se mantienen en orden y aseo.

25. Son buenas las jornadas peridédicas medico-asistenciales que
realiza la empresa.

26. Cuando en la empresa hay vacantes, los empleados tienen
oportunidad de ocupar estos cargos, conociendo ellos los criterios
establecidos para ocupar dichas vacantes.

27. Mi salario corresponde al trabajo que realizo.
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28. La empresa ofrece oportunidad de capacitacién a sus empleados
para que ocupen cargos de mayor nivel.

29. Tengo un salario similar al de las personas que desempefian mi
cargo en otras empresas del sector.

30. El dinamismo de la empresa se refleja en el permanente esfuerzo
por obtener mayores resultados

31. Es amplia la comunicacioén con los jefes para hacer sugerencias y
reclamos.

32. Es buena la gestién que hace la empresa para mejorar, controlar y
prevenir Los riesgos Profesionales.

33. Cuando cometo errores mi jefe me lo hace saber de manera
constructiva.

34. En la empresa hay equilibrio en la asignacion de salario.
35. La empresa es oportuna para informar a los empleados las
situaciones y decisiones importantes que suceden en esta.

36. Las personas que estan en una posicién similar a la mia tienen los
mismos beneficios.

37. Recibo de mi jefe inmediato la retroalimentacidon de mi evaluacion
de Desempefio y de mi gestién.

38. Estoy satisfecho con la estabilidad de mi empleo.

39. Entre las diferentes dependencias de la empresa existe un alto
grado de cooperacion.

40. El salario que recibo esta acorde con mi contribucién a los
resultados de la empresa.

41. En la empresa permanecen los Empleados que tienen un buen
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desempeno.

42. La empresa me facilita herramientas y equipos para desarrollar
seguro y efectivo mi trabajo.

43. En la empresa se vive un ambiente de trabajo agradable y de
companerismo.

44. Frecuentemente participo en las decisiones de la empresa, que se
relacionen con mi trabajo.

45. Son agradables las relaciones con mis compaferos de trabajo.

46. Se reconocen mis conocimientos y capacidades por el trabajo que
realizo.
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ANEXO D. Condiciones a evaluar en el estudio de clima laboral.

Condiciones de Seguridad (Se): Grado en que es percibido por el trabajador

que en el ambiente de trabajo no existen riesgos (posibilidad de dafio), o si

existen, estan debidamente controlados.

42. La empresa me facilita herramientas y equipos para desarrollar seguroy
efectivo mi trabajo.

21. Cuando hay una emergencia en la empresa se como actuar y que hacer.
23. La empresa es eficaz en prevenir accidentes de trabajo.

25. Son huenas las jornadas periodicas medico-asistenciales que realiza la
empresa.

5. Cuenta la empresa con sefializacion de vias de evacuacion en caso de
alguna emergencia.

32. Es buena La gestion que hace el area encargada de |a seguridad industrial y
salud ocupacional para mejorar, controlar y prevenir Los riesgos Profesionales.

Condiciones Ergondmicas (Er): Grado en que es percibido por el trabajador que

las condiciones Ergonomicas y Fisicas, no tienen afectacién alguna para la

salud o incluso, no afectan su concentracién o destreza para realizar la labor.

.ondiciones Erqol micas.;

Las siguientes condiciones locativas me permiten desarrollar mi trabajo de manera
adecuada:

7. Distribucion de equipos, muebles y espacio
8. lluminacion

9. Ruido.
10. Ventilacion.
24. Las instalaciones de la empresa se mantienen en orden y aseo.

12. En la empresa se cuentan con adecuadas instalaciones: sanitarias. descansoy
cafeteria.

13. Mi puesto de trabajo es cémodo. lo cual facilita realizar bien mi trabajo.
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Desarrollo del personal (Dp): Grado en que el trabajador percibe que la

organizacion le da la Oportunidad para crecer en ella. En esta condicion se
evallan los siguientes aspectos: Feedback 0 retroalimentacion,

Empoderamiento, Capacitacion.

Desarrollo del personal :

28. La empresa ofrece oportunidad de capacitacion a sus empleados para que ocupen cargos de
mayor nivel.

44, Frecuentemente participo en las decisiones de la empresa, que se relacionen con mi trabajo.

46. Se reconocen mis conocimientos y capacidades por el trabajo que realizo.

37. Recibo de mi jefe inmediato la retroalimentacion de mi evaluacion de Desempefio y de mi gestion.
33. Cuando cometo errores mi jefe me lo hace saber de manera constructiva.

26. Cuando en la empresa hay vacantes, los empleados tienen oportunidad de ocupar estos cargos,
conociendo ellos los criterios establecidos para ocupar dichas vacantes.

2. Yo conozcolos criterios establecidos por la empresa para ascensos de personal.

3. Laempresa me facilita el desarrollo de sus trabajadores para que acupen cargos de mayor nivel,

19. Comprendo la responsabilidad que implica mi trabajo.

Condiciones de Compensacién y estabilidad (Co): Grado en que el trabajador

percibe que la organizacion es equitativa en la remuneracion dependiendo el
cargo desempefiado y ademas le brinda la seguridad y garantia por su

permanencia en la empresa.
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20. En Empresa hay estabili Iabral.
34. En la empresa hay equilibrio en la asignacion de salario.
27. Mi salario corresponde al frabajo que realizo.

38. Estoy satisfecho con la estabilidad de mi empleo.

36. Las personas que estan en una posicion similar a la mia tienen los mismos
beneficios.

18. En la empresa hay justicia en la asignacion de salarios.
40. El salario que recibo esta acorde con mi contribucion a |os resultados de la empresa.
41. En la empresa permanecen los Empleados que tienen un buen desempeno.

29, Tengo un salario similar al de las personas que desempefian mi cargo en otras
empresas del sector.

Condiciones Sociales (So): grado de confianza y estabilidad que el empleado

siente con el ambiente laboral y grado en que el empleado percibe que las
relaciones interpersonales son una oportunidad para mejorar su conducta o
afianzar la misma. En esta condicion se evallan los siguientes aspectos:

Compafierismo, Comunicacion, trabaj6é en equipo

Na1ciones Sociale!

4. Enla empresa se vive un ambiente de compafierismo y trabajo en equipo entre las diferentes
aereas,

43, En la empresa se vive un ambiente de trabajo con mis companeros agradables y de
compafierismo.

25. La empresa es oportuna parainformar a los empleados las situaciones y decisiones importantes
que suceden en esta,

22. Los jefes trakan bien en equipo,

17. En mi Area, las comunicacionss llegan a todo &l Personal de forma oportuna,

39, Entre las diferentes dependencias de la empresa existe un alto grado de cooperacion.
31, Es amplia la comunicacion con los jefes para hacer sugerencias y reclamos,

45, Sen agradables las relaciones con mis companeros de trabajo.

11. Mi area ayuda a resolver los problemas vy dificultades de las otras areas.
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Condiciones Estratégicas de la empresa (Ep): Grado en que conoce y esta

involucrado el personal para lograr la mision, vision, objetivo y metas de la

empresa.
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ANEXO E. Formato de Evaluacion de Desempefio

R.A: 6.1-02-03

Nombre del Empleado:
Cargo:

Fecha:

Nombre Jefe Inmediato:

REVISION DEL DESEMPENO

Parte 1: Metas y Resultados

Esta seccion describe el “Que” del Desempefio esperado: Describir las metas y cumplimiento establecido.
Describir los resultados obtenidos y comentarios, e indicar con una “X” si el empleado “No cumpli¢”,

“Cumplié” o “Excedio la Meta esperada”

Resultados y No .. | Excedié
[¢]
N Metas Comentarios cumplié Cumplio Meta
1
O O O
2
O O O

Parte 2: Competencias Corporativas

Esta seccion describe el “Como” del Desempefio. Analizar y marcar con una “X” el nivel que tenga el

empleado en cada Competencia Corporativa.

“Coloque Observaciones si lo considera necesario”

Orientacién al Cliente

Capacidad de ayudar o servir a nuestros clientes tanto internos
como externos, con el fin de conocer sus necesidades y
expectativas para satisfacerlas oportunamente.
Comportamientos:

1. Actitud de Servicio

2. Interés por el Cliente

3. Comunicacion.

Mejoramiento Continuo

Capacidad de aprendizaje, interés por adquirir conocimientos
nuevos y por estar al dia en temas inherentes y
complementarios a los procesos de los que forma parte.
Disposicion y contribucién para el cambio.
Comportamientos:

1. Aprendizaje y actualizacion constante

2. Adaptacion al Cambio

3. Interés por su Desarrollo
Trabajo en Equipo 07010
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Capacidad para integrarse a su equipo de trabajo para compartir
conocimientos, experiencias, solucién de conflictos y tomar
decisiones con base en la cooperacion mutua, para lograr los
objetivos del equipo y de la Organizacion.
Comportamientos:

1. Cooperacion dentro del equipo

2. Fijacién y cumplimiento de Objetivos

3. Solucién de Conflictos

Pro actividad

Capacidad para adelantarse a las necesidades del cliente
interno y externo. Actuar por si solos sin necesidad de ser
impulsados para realizar las labores que le corresponden, evitar
problemas y aprovechar oportunidades.
Comportamientos:

1. Iniciativa

2. Perseverancia

3. Ir més alla del limite

Compromiso con la Organizaciéon

Capacidad para orientar el comportamiento en la direccion
indicada por las necesidades, las prioridades, la misién, visiéon y
los objetivos de la organizacién. Tiene sentido de pertenencia.
Cumple las politicas, normas y procedimientos.
Comportamientos:

1. Aporte al Plan Estratégico

2. Sentido de Pertenencia

3. Cumplimiento de politicas, normas y procedimientos
Comunicacioén

Habilidad para expresarse de manera clara y precisa, compartir
y presentar informaciones que requiere su equipo de trabajo.
Comunicacion oportuna de aspectos que inciden en el
desempefio y Area de Trabajo
Comportamientos:

1. Empatia

2. Despliegue de la Informacién

3. Comunicacién asertiva

Parte 2, Continuacién: Competencias Especificas

Esta seccion describe el “Como” del Desempefio. Analizar y marcar con una “X” el nivel que tenga el

empleado en cada Competencia Especifica.

“Coloque Observaciones si lo considera necesario”

ORDEN Y ASEO

Mantener aseado y limpio su puesto y area de trabajo. Aseoy
Presentacion Personal
Comportamientos:

1. Mantener el Estandar

2. Presentacion Personal

ATENCION — CONCENTRACION
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Capacidad para mantener la atencién por un espacio determinado de
tiempo, pese a los estimulos ambientales existentes. Atencién al
detalle
Comportamientos:

1. Focoen latarea

2. Atencion al Detalle

Parte 3: Revision Final del Desempefio

Marque con una “X” en el nivel que considere que esta el Empleado teniendo en cuenta las
Metas y Resultados, las expectativas del trabajo y el nivel de desempefio de las competencias.

Requiere Mejoramiento Buen Desempefio Desempefio Excepcional

Parte 4: Areas que Requieren Mejora o Desarrollo

Teniendo en cuenta los Objetivos, Metas y Resultados, las expectativas del trabajo y el nivel de
desempefio de las competencias, mencione en que Area requiere mejorar, profundizar o
desarrollar.

1

2

3

Observaciones
generales del Jefe
Inmediato (Feedback):

Firma del Evaluado Firma del Jefe Inmediato
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