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RESUMEN
El estudio tuvo como objetivo proponer un proceso de mejora continua para
fortalecer el clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica,
Lambayeque. La metodologia fue aplicada, de disefio no experimental, enfoque
cuantitativo y nivel descriptivo; como muestra se seleccionaron a 67 trabajadores a
quienes se les aplicé un cuestionario. Como resultados se obtuvieron que el nivel
de clima laboral fue regular en el 81.0%, 13.9% alto y 5.1% bajo; por su parte las
dimensiones presentaron nivel regular del 51.9% en la confianza organizacional y
70.9% en la tensién laboral; nivel bajo del 65.8% en el apoyo social, 51.9% en la
retribucién y 53.2% en la satisfaccion; en base a los resultados se propuso y valido
un programa de mejora continua fundamentadas en la metodologia PVHA. Se
concluy6 que el clima organizacional se desarroll6 segun el 81.0% a un nivel regular
debido a los niveles encontrados en las dimensiones confianza organizacional en
sus indicadores confianza, valoracion y flexibilidad; y la tensién laboral en sus
indicadores evaluacién y presion; asimismo a través de la propuesta se lograra
mantener un clima confortable el cual se vera reflejado en la satisfaccion de los

trabajadores y en la calidad de atencion.

Palabras clave: Mejora continua, clima organizacional, condiciones laborales.
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ABSTRACT

The study aimed to propose a process of continuous improvement to strengthen the
working climate in decentralized offices of electric power, Lambayeque. The
methodology was applied, with a non-experimental design, quantitative approach
and descriptive level; 67 workers were selected as a sample to whom a
questionnaire was applied. The results showed that the level of work climate was
regular in 81. 0%, 13. 9% high and 5. 1% low; on the other hand, the dimensions
presented a regular level of 51. 9% in organizational confidence and 70. 9% in work
tension; a low level of 65. 8% in social support, 51. 9% in remuneration and 53. 2%
in satisfaction; based on the results, a continuous improvement program based on
the PVHA methodology was proposed and validated. It was concluded that the
organizational climate developed according to 81. 0% at a regular level due to the
levels found in the dimensions organizational confidence in its indicators confidence,
appreciation and flexibility; and the labor tension in its indicators evaluation and
pressure; also, through the proposal, it will be possible to maintain a comfortable
climate which will be reflected in the satisfaction of the workers and in the quality of

care.

Keywords: Continuous improvement, organizational climate, working conditions.



I. INTRODUCCION

Actualmente, el clima laboral es un componente fundamental en las
organizaciones, ya que permite determinar la percepcion de los trabajadores,
sobre su entorno de trabajo (Pedraza, 2020). La Organizaciéon de las Naciones
Unidas, en los Objetivos de Desarrollo Sostenible propuso en el objetivo N° 8: el
trabajo decente e inclusivo (ONU, 2022), es asi que, en la meta N° 8.8 establecio:
promover un entorno laboral confortable con buenas condiciones y sin riesgos para
el desarrollo de los colaboradores, reduciendo la brecha salarial del 23% vy la
participacion de mujeres que bordea el 63% (Cano et al., 2019). Lo mencionado se
condice con las variables de estudio, cada vez que implica al trabajador y las

condiciones del entorno laboral en las organizaciones.

La Organizacién Mundial del Trabajo en su informe precisa que la satisfaccion
laboral esta sujeta al entorno de trabajo, la remuneracion y las posibilidades de
mejorar las condiciones laborales (OIT, 2019). Para los proximos afios la OIT
(2020) el clima laboral dependera de la capacidad empresarial y los esfuerzos por
lograr que los trabajadores se sientan motivados para continuar en sus puestos,
de esta manera explicaron Baig et al. (2021) se afianzara el sentido de pertenecer
a la organizacion y tener mejores resultados. Lo expuesto fomenta la importancia
de promover el tripartismo, para lograr un dialogo consensuado entre trabajadores,
empresa y Estado, que permita acuerdos para pactar las mejores condiciones

laborales y beneficios, asi como soluciones a diversos temas de interés laboral.

En el informe Tendencias de RRHH - 2023, elaborado por Randstad Research
(2022) en colaboracion de la Confederacion Espafiola de Organizaciones (CEOE)
se menciona que para el 53% de organizaciones el gran desafio sera retener el
personal. La medida estara sujeta al clima laboral, flexibilidad, oportunidades,
reconocimiento y salario, importantes para el 83% de trabajadores. Segun las
Tendencias Mundiales de Capital Humano - 2023, la falta de compromiso y cultura
son otro problema en las organizaciones, debido a que el 82% considera no tener
lideres que puedan direccionar la gestion organizacional (Deloitte, 2023). Estas
tendencias presentan la importancia de mantener lideres empresariales para

direccionar espacios laborales confortables y eficientes.



Segun el reporte de Tendencias del Entorno Laboral en México, el 32% de
encuestados se sintid insatisfecho al ser contratados por outsourcing, ya que
manifestaron estas incumplen las disposiciones legales de trabajo vigentes. Ante
ello, el 57% ha optado por buscar un nuevo entorno laboral, debido a que el 56%
y 38% considera que las empresas presentan un escenario poco prometedor sin
condiciones justas, ademas de ambientes empresariales que afectan su
desempefio laboral (Camino & Chiatchoua, 2021). A partir de ello, se puede
mencionar lo importante que resulta regular las condiciones y las relaciones
laborales, todo dentro de una normativa que incluya modelos colectivos que

resguarden el bienestar de todo ciudadano.

El clima laboral en el Peru esté sujeto al tipo de organizacion. Un estudio sobre el
clima laboral determind que el 69% de encuestados considera que el sector
privado tiene mejor ambiente para trabajar (Canales et al. 2021), cas6 contrario
sucede con el sector publico, donde para el 70% servidores el ambiente laboral es
pésimo (Ramirez et al., 2021). Un reporte de la Consultora Dench, revelé que solo
el 31% se siente en una empresa con clima estable (Gestién, 2021). Ante ello, para
potenciar el clima laboral el 95% de lideres empresariales de Perl busca potenciar
el compromiso y las condiciones laborales (Deloitte, 2023). Las estadisticas,
coinciden con el objeto de estudio cada vez que mencionan la importancia del

ambiente laboral en la gestion y efectividad de la organizacion.

Lo que se busca es potenciar el involucramiento de los trabajadores en las
organizaciones, ya que el 96% considera que se debe mejorar el ambiente laboral
y los beneficios. Potenciar el uso de las tecnologias en las empresas resulta un
habilitador para obtener objetivos, sin embargo, solo el 21% se siente capacitado
para emplearlas. Asimismo, se requiere generar sinergia entre trabajadores y el
entorno, ya que solo el 22% ha reconocido pertenecer a empresas que trabajen en
conjunto para lograr los objetivos. De esta forma, se busca desbloquear el
ecosistema de fuerza laboral, donde el 90% no se siente en un ambiente
confortable (Deloitte, 2023). Lo mencionado, se relaciona al involucramiento del

trabajador en el clima laboral y las mejoras necesarias para el éxito de la empresa.

En el reporte de sostenibilidad de una empresa de Electricidad, el 12.35% del

personal manifestd un clima laboral inestable (ENOSA, 2022). Ademas, en una



entrevista al supervisor y la gestora del Centro de Atencion Descentralizada de la
oficina de Energia Eléctrica de Lambayeque, manifestaron que las oficinas que
conforman el grupo presentan un clima laboral inestable, debido a la falta de
objetivos claros y condiciones laborales, también la inestabilidad esta relacionada
al desinterés de los directivos por mejorar la carga laboral y los beneficios. Por otra
parte, la falta de comunicacién ha propiciado descoordinacion y conflicto en las
areas, demostrando influir en el desempenio de las funciones de los trabajadores,

en el retraso de los procesos y la eficiencia de la empresa para dar atencion.

A partir de la situacién se establecié como problema de investigacion: ¢De qué
manera un proceso de mejora continua fortalece el clima laboral en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque? Y como especificos: i) ¢ Cual
es el nivel del clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica,
Lambayeque?, ii) ¢ Cudl es el nivel de las dimensiones del clima laboral en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque?, iii) ¢ Cudl seria la validacion
de una propuesta de mejora continua bajo la filosofia Deming para el clima laboral
en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque?

El informe se justificé teGricamente debido al clima laboral inestable en la oficina
de energia eléctrica, es asi que se generd debate sobre si el clima laboral se
relaciona con la percepcién subjetiva del ambiente laboral u otros factores,
tomando como respaldo la teoria de Rensis Likert. Metédicamente, se empled el
método cientifico a través del ciclo PHVA para elaborar un proceso de mejora
continua que logré un ambiente laboral confortable. De manera practica, se
mejorard la satisfaccion de los trabajadores en relacion a las condiciones laborales,
promoviendo un ambiente de trabajo seguro. Socialmente, se ofrecera una

solucion al ambiente laboral, que se vera reflejado en un buen servicio de atencion.

El objetivo general fue proponer un proceso de mejora continua para fortalecer el
clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque.
Especificos: 1) Identificar el nivel del clima laboral en oficinas descentralizadas de
energia eléctrica, Lambayeque; 2) Identificar el nivel de las dimensiones del clima
laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque; 3) Validar
una propuesta de mejora continua bajo la filosofia Deming para el clima laboral en

oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque.



ll.  MARCO TEORICO

El informe se respaldo en estudios internacionales, como el realizado por Marquez
et al. (2021) quienes analizaron el ambiente laboral y la circulacion del personal en
una empresa eléctrica en Ecuador; la metodologia fue cuantitativa, donde
seleccionaron a 112 colaboradores y aplicaron un cuestionario; los resultados
fueron que, el 49% considero estar algo de acuerdo en que la entidad se preocupa
por el buen clima laboral, mientras que el 14% est4 totalmente de acuerdo, lo que
refleja la relacién en grupos de trabajo no es eficaz, dando como resultado que el
62% haya sido removido de su puesto en mas de 3 ocasiones; concluyeron que el
clima laboral afecta con la rotacién del personal; se logré conocer la importancia de

las condiciones laborales en la permanencia del trabajador en una organizacion.

Asimismo, Torner & Rojas (2021) analizaron el compromiso organizacional en el
sector eléctrico de Colombia en aislamiento; a través de un disefio no experimental,
seleccionaron a 113 trabajadores a quienes aplicaron un cuestionario web; los
resultados mostraron que, para el 76.9% el cambio de condiciones en aislamiento
fue fuerte, segun la orientacion organizacional y nueva modalidad el 82.7% estuvo
muy satisfecho, ademas el 96.4% consideré sus ingresos como adecuados, sin
embargo, para el 61% la jornada se extendid y el 46.9% manifesté que debido al
clima laboral su puesto peligra; concluyeron que el 32% del compromiso laboral se
debe a las condiciones laborales en pandemia; el estudio aporta difundir como un
clima laboral saludable es determinante en el compromiso del trabajador.

Por su parte, Manzo & Villegas (2019) evaluaron el entorno laboral y la satisfaccion
del usuario en una institucion eléctrica en Ecuador; la metodologia fue descriptiva,
donde utilizaron como muestra a 383 colaboradores y un cuestionario con escala
Likert; como resultados obtuvieron que, el 50% considera el ambiente laboral poco
confiable, para poco méas del 80% se presentaron ineficiencias en los servicios,
asimismo, el 72% no se logré adaptar el entorno lo que hace poco éptima la gestion
de los procesos; concluyeron que el clima en la empresa es clave para conseguir
los objetivos planteados y ofrecer una buena atencion a los clientes a través de
procesos en el tiempo oportuno; el aporte del estudio radica en exponer como el

entorno de trabajo motiva la participacion y el sentido de pertenencia en la empresa.



También, Salvador (2019) en Ecuador, identifico el efecto del clima organizacional
en el movimiento de colaboradores en una agencia de distribucion eléctrica; el
estudio fue descriptivo, con una muestra de 20 servidores a quienes les aplico la
escala de clima organizacional; los resultados evidenciaron que, para el 88% la
disponibilidad de recursos y espacio fue adecuado, el 85% considero tener buenas
relaciones internas entre distintos niveles, el 81% consideré que los sueldos y
beneficios fueron adecuados, para el 76% el clima laboral fue aceptable, donde el
50% considerd que el nivel de rotacion fue medio; concluy6 que el clima laboral no
influye sobre el movimiento del personal en la empresa; por medio del informe se

rescata como las condiciones laborales permiten la retencion de la fuerza laboral.

De igual forma, Donawa (2019) analiz6 la motivacion laboral en las empresas de
servicio eléctrico en Venezuela, a través de un enfoque cuantitativo; para el analisis
se aplicé un cuestionario a 548 trabajadores; los resultados mostraron que el 87%
requiere necesidades de logro que estén asociadas a un entorno competitivo; el
96% requiere necesidades de afiliacion, a través de relaciones internas que
generen confianza, el 93% necesidades de competencia, que requieren un entorno
laboral con metas y donde sean reconocidos; concluyd que, las necesidades de
desarrollo dependen del clima laboral y las gestiones que realicen los gerentes en
pro de la rentabilidad de las empresas; el estudio resaltd la importancia de la

motivacion como un elemento de retroalimentacién dentro del ambiente laboral.

En el &mbito nacional, Ramirez (2022) determiné la influencia del entorno
organizacional en la eficiencia laboral de colaboradores de una empresa de servicio
eléctrico en Lima, a través de una metodologia no experimental se aplicé un
cuestionario a 82 colaboradores; los resultados evidenciaron que, para el 83% el
clima laboral fue inestable, donde el 59.8% afirmo la organizacién fue regular, la
responsabilidad laboral regular segun el 80.5% y para el 47.6% las recompensas
econdémicas regulares, lo que incidié en que el 70.7% tenga un desempefio laboral
ineficiente; concluyo que el clima laboral y las condiciones que presenta el entorno
influyen en el desempeiio del trabajador; el aporte incide en promover la gestion

institucional para obtener procedimientos eficientes y calidad en el servicio.

A su vez, Cieza (2022) identifico el efecto del entorno laboral en la satisfaccion de

los operadores en una empresa de servicios de energia; mediante un estudio no



experimental, seleccioné a 44 trabajadores y les administré un cuestionario; los
resultados presentaron un clima laboral regular, ya que para el 56% no existio
buena comunicacion entre las areas y un 63.3% considerd no sentirse motivado a
cumplir sus funciones; asimismo, la satisfaccion fue regular, donde el 68% no
estuvo de acuerdo con su remuneracion y carga laboral; concluyé que el entorno
laboral influye en la satisfaccion de los colaboradores y el cumplimiento de las
funciones; el estudio resaltd el reconocimiento de la comunicacion como un

elemento fundamental para fortalecer el ambiente laboral interno y la gestion.

También, Diaz (2021) analizé el entorno laboral en la gestion de la empresa
eléctrica del sur de Tacna; la metodologia fue basica, con una muestra de 52
trabajadores a quienes aplicaron 1 cuestionario; los resultados mostraron que el
60% esté en desacuerdo con el clima laboral, asi el 52% considera existen barreras
gue obstaculizan la comunicacién, el 17% considera no existe un buen ambiente
de trabajo, el 19% menciond no existe reconocimiento por su labor, lo que afecta
segun el 90% la gestion institucional; concluy6 que, el entorno de trabajo influye en
la gestion y el desempefio laboral de sus colaboradores; el estudio incentiva el
desarrollo de la gestién organizacional como mecanismo que permita lograr los

objetivos institucionales y mantener un entorno laboral confortable.

Asimismo, Saavedra & Trigozo (2020) analizaron el efecto del clima laboral sobre
la satisfaccion del trabajo Electro Oriente en Tarapoto; la metodologia fue aplicada,
empleando a 68 colaboradores y el cuestionario de clima y satisfaccién laboral;
como resultados obtuvieron que, el clima fue desfavorable segun el 67.8%, debido
al escaso apoyo, asi como a una inconsistente comunicacion y participacion en las
decisiones, un 6.32% se sintidé poco satisfecho en la empresa, por las condiciones
laborales y el poco reconocimiento que se les ofrece; concluyeron que existe una
relacion causal entre los constructos ya que sus dimensiones tienen coeficientes
significativos; el informe permite rescatar la importancia de la comunicacion a través

de estrategias y canales que propicien un entorno laboral confortable.

De igual forma, Joyo (2019) determiné el efecto del entorno laboral en el
desempefio de colaboradores de Electrosur S.A en Tacna; la metodologia fue
cuantitativa, donde se seleccion6 a 36 trabajadores y empled 2 cuestionarios; el

analisis determino que, el 79% considera un clima laboral favorable, apoyado segun



el 66% en la autorrealizacion y el 83% en la buena comunicacién; asimismo, para
el 91% el desempefio laboral fue eficiente, reflejado en la calidad de trabajo del
95% y en el compromiso organizacional del 94%; concluy6 que, el entorno laboral
dentro de Electrosur influye en la eficiencia de los trabajadores; el estudio dio realce
a la mejora del desempefio en los procesos y la calidad de las funciones, siempre

apoyado de un entorno comunicativo y con oportunidades de crecimiento.

En estudios locales, se detall6 a Samamé (2022) quien analiz6 el entorno
organizacional y su efecto en el desempefio de los colaboradores de Electronorte,
Cajamarca; la metodologia fue cuantitativa, aplicada a 110 colaboradores
mediante un cuestionario; los resultados mostraron que el clima laboral fue regular,
debido a que el 51.8% se sinti6 desmotivado, el 35% de jefes presentd un nivel
medio de liderazgo y el 48.2% considerd que la comunicacién fue regular, lo que
afectd la organizacion por la ausencia de coordinacion, siendo la productividad del
47.3% vy la calidad del trabajo del 33.6% regular; concluyé que, el clima laboral
influye en el desempefo; lo investigado contribuye a profundizar la gestion y
planificacion empresarial en haras lograr la eficiencia y calidad del servicio.

A su vez, Mendoza (2022) evalué el compromiso organizacional en Electronorte,
Chiclayo; empled un enfoque cuantitativo aplicado a 70 colaboradores por medio
del cuestionario de Meyer y Allen; los resultados determinaron que el nivel de
compromiso fue regular (media = 3.66), el compromiso normativo fue regular (3.43)
por la situacion de confort al recibir beneficios, al igual que el compromiso de
continuidad (3.43) por el agradecimiento y el apoyo recibido, el compromiso afectivo
fue alto (media = 4.11) por el sentido de pertenencia; concluy6 que el compromiso
organizacional fue afectado por el salario, siendo determinante para continuar
laborando; esta afirmacion es importante, para afirmar que el compromiso es crucial

en las actitudes de los trabajadores y la cultura de la empresa.

Del mismo modo, Rivera (2022) identifico la influencia de la cultura laboral sobre la
satisfaccion de colaboradores de Electro Oriente; la metodologia fue cuantitativa y
la muestra 69 trabajadores a quienes les aplicé 2 cuestionarios; como resultados
obtuvo que, el 82.6% percibié la cultura laboral regular, donde el 40.6% no sintié
compromiso por parte de su empleador, el 52.2% no considero se logre trabajar en

equipo por falta de planificacion, de igual manera, el 76.8% percibio la satisfaccion



laboral como regular, donde 63.8% no esta de acuerdo en la forma de trabajo;
concluyd que, existe una influencia de la cultura laboral sobre la satisfaccion del
personal, se puede rescatar que la cultura es fundamental porque en base a ello se

desarrolla el clima laboral que influye en el funcionamiento de la organizacion.

Por su parte, Castafieda (2020) determind la influencia del entorno organizacional
sobre la satisfaccion de los trabajadores de una empresa de servicios eléctricos en
Chiclayo; a través de una metodologia cuantitativa, seleccioné a 40 colaboradores
y aplicé las escalas de clima laboral y de satisfaccion S20/23; los resultados fueron
que, para el 95% el clima fue medio debido a los beneficios y escasa comunicacion
gue existe, el 90% considerd que la satisfaccion laboral fue de nivel medio por las
condiciones laborales y la falta de recursos; concluyé que el entorno laboral no
determina la satisfaccion de los trabajadores; a través del analisis se puede resaltar
la importancia de la cultura laboral ya que establece lineamientos que pueden ser

perdurables en beneficio de la organizacion.

Finalmente, Valencia (2020) determino si el plan de reestructuracién mejoro el clima
laboral en Orazul Energy; el método fue cuantitativo, con una muestra de 31
trabajadores, donde aplico la escala de clima laboral de Weisbord; los resultados
fueron que, el 61% estuvo indeciso con la nueva normativa y las metas, el 71% en
desacuerdo con la sobrecarga laboral, el 77% se mostré6 neutro sobre las
recompensas recibidas, por otra parte, el 94% estuvo de acuerdo en cuanto a los
cambios de direccién de gerencias; concluy6 que, la implementacién afecto el clima
organizacional debido a la percepcién de los cambios sobre el bienestar al cual
estaban acostumbrados; el estudio present6 la importancia de la reestructuracion

en la gestion de la empresa para lograr un clima laboral confortable.

El informe se fundamento en diversos enfoques, respecto a la mejora continua, se
apoyé en la teoria de Deming o ciclo PDCA, esta metodologia fue desarrollada en
1920 por William Deming con la finalidad de la mejorar los procesos de manera
continua, mediante la l6gica de planificar, hacer, verificar y actuar; este ciclo es
recursivo, ya que a lo largo de su proceso las actividades realizadas una vez
terminadas inician un nuevo ciclo; la teoria cobr6 importancia a partir de los afios
50 cuando se reemplaz6 al Control Estadistico de Procesos (CEP) creado por

Walter Shewhart con la finalidad de detectar y corregir defectos. Inicialmente el ciclo



PDCA, era utilizado en gestiones de calidad, sin embargo, en la actualidad es

empleado en diversos procesos organizacionales (Suarez & Zefia, 2022).

Otra de lo enfoques es la teoria de las restricciones (TOC) impartida en 1984 por
Alex Rogo, sin embargo, su pleno desarrollo fue por Eliyahu Goldratt durante 1975
cuyo proposito se centra en trabajo para una mejora continua y resolucion de
problemas en los procesos, atacando al factor mas débil de los procesos; dentro
del enfoque se establecen 5 etapas para que los procedimientos sean fluidos,
donde se tiene a la identificacion de la restriccion, el aprovechamiento de la
limitante, la subordinacion a la restriccion, la elevacion y finalmente la repeticion del
proceso; su metodologia se basa en analizar y optimizar sistemas integrados, es
por ello que, se sugiere direccionar los esfuerzos y recursos para optimizar el

proceso mas débil y conseguir una solucion integral (Espin et al., 2022).

El mejoramiento continuo o método de Kaizen, es una filosofia desarrollada por
Masaaki Imai durante 1945; este método emplea la mejora de procesos que
componen un sistema, implementando diversos estandares de calidad y evaluando
los resultados obtenidos, para ello emplea 5 etapas o también conocidas como las
“5 S” de Kaizen: Seiri (clasificacion de lo util e inutil), Seiton (ordenar y desechar lo
inutilizable), Seiso (mantener el orden y limpieza), Seiketzu (preservar la higiene),
y Sheitzuke (difundir la disciplina y autocontrol para mejorar la eficiencia); a través
de estos pasos lo que se tiene como finalidad es alcanzar las metas y objetivos de
manera pausada y continua, eliminando toda pérdida de tiempo durante los

procesos gue pueden generar una inadecuada gestion (Vargas & Camero, 2021).

El proceso de mejora continua, es una practica de gestion a través de acciones
programadas que permite identificar y analizar procesos de una organizacion, para
optimizarlos y mejorarlos de manera eficiente, obtener calidad y los resultados

esperados (Lay et al., 2022); las dimensiones de la variable fueron las siguientes:

La planificacién es la etapa mas influyente para mejorar un proceso, es aqui donde
se identifican las actividades que estan sujetas a mejora, para ello es importante
alinear los objetivos con las metas (Zayas, 2022); se pueden utilizar el diagnostico
FODA, la técnica de Ishikawa o de Pareto; sin embargo, identificados los problemas
es necesario plantear objetivos y metas tangibles, organizando la planificacién y

responsables de cada actividad a fin de trazar un programa (Montesinos et al.,



2020); la dimension presentdé como indicadores el diagndstico interno, el plan de

objetivos y metas, asi como el disefio de estrategias y la viabilidad.

En la etapa del hacer, se pone en marcha lo establecido en la planificacion en base
a los objetivos, actividades y estandares establecidos, para ello se debe realizar
una prueba piloto a pequefia escala para identificar los resultados antes de su
aplicacion a mayor escala; es necesario que se aplique una adecuada recopilacion
de informacion durante todos los procesos, para un analisis posterior y en todo
momento es importante el seguimiento a los avances y de ser necesario se deben
aplicar ajustes, la etapa debera contar con los recursos necesarios, para que las
asignaciones sean estratégicas (Cabalé & Rodriguez, 2020); como indicador se

presenta la ejecucion de planes disefiados en base a los objetivos.

Luego de la implementacion, viene la etapa de verificacién, donde se realiza un
control en cada una de las actividades ejecutadas, la etapa consiste en analizar los
resultados a través de indicadores que demuestren la mejora del proceso, la
efectividad y su calidad respecto al andlisis inicial; se debe tener en cuenta que, al
no lograr las expectativas iniciales, se deben establecer medidas para ajustarlas a
las metas planteadas y se requiere aplicar supervisiones, mediciones y analisis
para comprobar el rendimiento y la conformidad de los criterios; lo primordial es
conocer si la estrategia se concretd (Castillo & Calderon, 2022); la dimensién

presenté como indicadores las mediciones y monitoreo y el andlisis de datos.

Durante el actuar, se analizan los resultados, los objetivos y especificaciones antes
de haber implementado la mejora, se debe considerar luego del periodo de prueba
aguellas acciones que deben corregirse segun la falla detectada; durante la etapa
pueden presentarse dos situaciones, la primera si se consigue el resultado, se
puede tomar como referencia y consolidar la metodologia para otros procesos,
documentando y elaborando un informe; la segunda situacion se genera si no se
obtienen los resultados, es alli donde se deben replantear los procesos y aplicar los
ajustes o acciones correctivas que permitan la mejora (Antonio et al., 2019); los

indicadores son las acciones de mejora y las acciones preventivas y correctivas.

El proceso de mejora esta relacionado al ciclo de la productividad, cuyo proceso
tiene como finalidad optimizar las fases a través de la optimizacion de recursos

para, minimizar los costos totales y aumentar la productividad total (Suarez & Zefia,
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2022); dentro del proceso de mejora continua es importante mencionar a la Norma
ISO 9001, el cual hace alusion a la gestion de la calidad que deben ejecutarse en
todos los procesos dentro de las organizaciones al momento de ofrecer un servicio;
dentro de esta norma se encuentra el ISO 9001:2015, la cual se enfoca en la gestion
de los procesos y su mejora continua; para ello es indispensable que el flujo de

informacion y comunicacion en la empresa sea confiable (Amasifén et al., 2022)

Por su parte, el analisis del clima laboral es consecuencia de la clasica teoria de la
administracion, propuesta por Henry Fayol en 1916, la cual nace de la preocupacion
de los trabajadores y sus relaciones dentro del campo laboral y se apoyé en la
teoria cientifica de Taylor; la teoria clasica hace mencion a la total administracion
de la empresa, desde su organizacion, estructura y funciones en cada proceso; a
pesar de poner énfasis en el capital humano, la teoria ha tenido criticas por la falta
experimentacion y verificacion de sus principios, uno de las mayores criticas a
recaido en que el capital humano no es el foco principal, ya que a través de la
productividad se exponia a la mayor parte de trabajadores a situaciones deplorable,
es por ello pasé a ser estudiado por otras corrientes (Gonzales, 2022).

A partir de ello surgieron otros enfoques para evaluar el capital humano, tal es el
caso de la teoria del clima organizacional desarrollada en 1960 por Rensis Likert,
sostiene que el clima laboral es un elemento critico en la organizacion ya que se
basa en la percepcién de los trabajadores sobre el ambiente y cultura de trabajo.
Rensis sostuvo que el éxito del entorno depende de elementos como la motivacion,
confianza, compromiso y comunicacion; la teoria ha sido aplicada a varios campos,
donde demostré que, mantener un ambiente positivo e incrementa la productividad
y mejora la permanencia de los trabajadores; el clima laboral se puede medir a
través de 4 niveles, orientacion paternalista, delegativa, participativa y autoritaria

todas ellas apoyadas en la comunicacion y motivacion (Iglesias et al., 2019)

La teoria del desarrollo organizacional, tiene como fundador a Kurt Lewin y su
fundamento se expandié por los afios 50, como un enfoque centrado en las
modificaciones planificadas y sistematicas de las empresas; el objetivo esta
enfocado en el sentido de pertenecer de los trabajadores, a través del compromiso
y la motivacién, lo que proporcionara adaptarse al ambiente de trabajo; la teoria

busca ademas la eficiencia y eficacia mediante la mejora, estructura, procesos y
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capital humano involucrado, ya que se considera que las empresas son sistemas
muy amplios y dinamicos que necesitan perfeccionar su entorno de manera

constante para sobrevivir a un mundo muy competitivo (Ropa & Alama, 2022).

El clima laboral se conceptualiza como la percepcién que tienen los trabajadores
sobre el entorno laboral (Montoya etal., 2021); depende de factores como
funciones, rutinas, relaciones y condiciones dentro de una organizacion y esta
sujeta a la relacion entre los miembros y la satisfaccion de cada trabajador (Oruna
et al., 2021; Chagray et al., 2020); como dimensiones presenta las siguientes:

La confianza organizacional, se refiere al lazo de confianza que se genera entre
colaboradores y organizacién, ademas de un compromiso sobre los objetivos, la
vision, creencias y cultura de la empresa (Chiang et al., 2021), en toda organizacion
es multidimensional y generarla en todas las éreas trae consigo grandes beneficios,
ya que estd demostrado que ninguna organizacién puede lograr los resultados
esperados sin haber establecido una base de confianza con sus trabajadores;
algunas bases para generar confianza es la buena comunicacion, la cooperaciéon y
la transparencia (Giraldo, 2021); la dimension presenta como indicadores: la
lealtad, delegacion, libertad, la flexibilidad, valoracion y confianza.

La tension laboral, esta asociada a diversas reacciones ya sean mentales o fisicas
qgue las personas puedan presentar cuando se sienten bajo distintos factores que
sobrepasa su capacidad para enfrentarlos, depende de la carga laboral y a las
capacidades que posee el trabajador; aquellas actividades que requieren de una
carga laboral media demandaran menos tension en trabajadores capacitados que
en aguellos con capacidad promedia (Zufiiga, 2019); la tension es analizada segun
el tipo de actividad y el tiempo de trabajo, ya que una sobrecarga o condiciones que
tensionan al trabajador puede ocasionar fatiga (Buitrago et al., 2021); la dimension

presenta como indicadores la preocupacioén, los conflictos, la presion y evaluacion.

El apoyo social en una organizacion, segun Extremera et al. (2019) hace referencia
a las relaciones que el trabajador pueda entablar con sus comparieros y jefes,
ademas es un elemento medidor del entorno y la satisfaccion del trabajador; el
apoyo social tiene como fin la disponibilidad de dar asistencia o ayuda a los
comparnieros de trabajo, lo que facilitard su adaptacién, integracion y permanencia

de un entorno; el apoyo social se puede otorgar de diversas formas, ya sea
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emocional, informativo o evaluador, estos tipos de apoyo proporcionan en el
trabajador confort y seguridad; la dimension presenta como indicadores la

capacitacion, la ayuda, el desempefio, la eficiencia, la comunicacion y la empatia.

La retribucion es un elemento esencial que marca un vinculo entre colaboradores
y empresa, ademas de la forma en como se valora la entrega y esfuerzo del
trabajador durante su desemperio laboral, se puede afirmar que la retribucion es un
elemento que motiva a incrementar su rendimiento y productividad, ya que aumenta
el compromiso y el esfuerzo por dar lo mejor de si, durante sus labores (Torres &
Gutiérrez, 2023); cada centro de trabajo establece sus criterios de retribucién y se
otorga en base a la personalidad, conductas y a resultados obtenidos (EAE
Business School, 2022); la dimension presenté como indicadores el
reconocimiento, las oportunidades, la remuneracion y la estabilidad laboral.

La satisfaccion es una respuesta emocional relacionada al estado de felicidad y
bienestar con el entorno y las condiciones internas; a partir de la satisfaccion, se
puede conocer el grado de conformidad respecto al puesto y condiciones, el
compromiso y desempefio del trabajador; es asi, como se mide la eficiencia y la
productividad en sus tareas, existen otros elementos como la motivacioén, la actitud
y las expectativas, que incentivan al trabajador a realizar sus funciones de manera
eficiente, poniendo en marcha a la empresa; la dimensidon presenté como

indicadores las condiciones laborales, el trato y la motivacion (Pedraza, 2020).

A continuacion, se presentan la definicibn de los términos claves; la mejora
continua, se interpreta como una herramienta de gestién que permite evolucionar o

perfeccionar los procedimientos dentro de una organizacion.

El clima organizacional, se entiende como la combinacién de elementos que de
alguna u otra manera influyen en el comportamiento y motivacion de los

trabajadores dentro de una organizacion.

El tripartismo laboral, se interpreta como la asociacion del estado, organizacién y
empleados que buscan la constitucion de instituciones fuertes en materia de

condiciones laborales.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Fue aplicada; segun el Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica su tipologia estuvo dirigida a
través del procedimiento cientifico a buscar una solucion especifica a una
realidad concreta (Concytec, 2020). Esta investigacion segun Fuentes et al.
(2020) buscé a partir del diagndéstico de problemaética institucional en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica, apoyarse en fundamentos teéricos para

encontrar una solucioén al clima organizacional.

3.1.2. Disefio de investigacion: Se empled un disefio no experimental, el
cual no aplicé experimentos sobre los sujetos (Hernandez & Mendoza, 2018).
Para efectos del estudio, a partir del diagnéstico institucional se analizé la
situacion del clima organizacional en las oficinas descentralizadas de energia
eléctrica para ofrecer una solucion especifica mediante un proceso de mejora.
El corte transversal, explicé Cardenas (2018) corresponde al analisis de
dentro de la organizacién en un momento determinado.

El enfoque fue cuantitativo, ya que se empled la recopilacién y el analisis de
informacion numérica; asimismo, se utilizé la estadistica descriptiva para fijar
indicadores en los sujetos objetos (Herndndez & Mendoza, 2018); el nivel fue
descriptivo, ya que se identifico la realidad del clima organizacional en las
oficinas descentralizadas y se profundiz6 mediante las principales incidencias
recolectadas en los sujetos a través de los instrumentos. A partir de ello, se

planted una solucion al problema a través de un proceso de mejora.

Figura 1

Investigacion descriptiva con propuesta

Nota. Hernandez & Mendoza (2018).
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Donde, M: Muestra de sujetos, O: Observacion y recoleccion de informacion,
D: Diagnostico y evaluacion, Tn: Fundamentacion teorica, P: Proceso de

mejora continua.

3.2. Variables y operacionalizacion
Se presentaron dos constructos:
V1. Proceso de mejora continua

Definicibn conceptual: El proceso de mejora, es una practica de gestion a
través de acciones programadas que permite identificar y analizar procesos
de una organizacion, con el fin de optimizarlos para mejorarlos de manera

eficiente, para obtener calidad y resultados esperados (Lay et al., 2022).

Definicion operacional: La mejora continua como solucién directa al problema
de clima organizacional dentro de las oficinas descentralizadas de energia
eléctrica de Lambayeque, se midieron a través de un programa de mejora que
se disefid en base a la metodologia Deming y sus 4 dimensiones (Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar).
V2: clima laboral

Definiciébn conceptual: El clima laboral se conceptualiza como la percepcién
que tienen los trabajadores sobre el entorno laboral. Depende de diversos
factores como las funciones, rutinas, relaciones y condiciones que se
desarrolla dentro de una organizacion y esta sujeta a la relacién entre los

miembros y la satisfaccién de cada trabajador (Chagray et al., 2020)

Definicion operacional: El clima laboral dentro de la Oficina de Energia
Eléctrica de Lambayeque, se medira a través de la Escala de clima laboral
gue contiene 5 dimensiones: confianza organizacional, tension laboral, apoyo
social, retribucion y satisfaccion laboral e indicadores con escala de respuesta

de tipo Likert.

Las variables se estructuraron vy sistematizaron en matrices de

operacionalizacion y consistencia como se evidencia en los anexos.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Se conform6 por 80 colaboradores de las oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque. Segun Pastor
(2019) estos individuos deben compartir diversas caracteristicas y
especificaciones al momento de ser elegidos. A su vez, Limaymanta
(2019) especificd que el conjunto poblacional debe cumplir con ciertos

criterios para que se adecuen al propésito del estudio.

e Criterios de inclusién: Se seleccionaron colaboradores de ambos
sexos con tiempo de servicio mayor a 6 meses, de la oficina principal
provincia Lambayeque y otras oficinas descentralizadas de atencion

y cobranza pertenecientes a la jurisdiccion.

e Criterios de exclusion: Se excluyeron a colaboradores con tiempo
de servicio menor a 6 meses, asi como a aquellos que pertenecen a
las oficinas de atencién y cobranza fuera de la jurisdiccién de la

provincia de Lambayeque.

3.3.2. Muestra: Se determiné a partir de la formula para conjuntos
poblacionales finitos (Pastor, 2019). Segun el calculo se obtuvo
una muestra de 67 trabajadores con caracteristicas especificas y
similares para ser seleccionados como elementos validos de

investigacion. Su célculo se detalla en la secciéon de anexos.

3.3.3. Muestreo: Fue probabilistico, este tipo analiz6 la poblacion
mediante métodos aleatorios, donde cada sujeto tuvo la misma

probabilidad de ser elegido (Hernandez & Carpio, 2019).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se emple6 como la encuesta, la cual es un procedimiento estandarizado que
permiti6 recoger datos cuantificables de un grupo representativo de los
trabajadores de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica (Mendoza
& Avila, 2020). El instrumento fue el cuestionario sobre clima laboral, la cual
estuvo compuesta por un conjunto de interrogantes, que mantuvieron un

orden coherente y organizado en funcion de la informacién requerida (Zubiran
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et al.,, 2022). La escala se estructur6 en base a cinco dimensiones y sus

interrogantes tuvieron una escala de respuesta ordinal de tipo Likert.
3.5. Procedimientos

Se inicid con la elaboracion del instrumento de clima laboral segun la
operacionalizacion de la variable para ser validados por tres jueces expertos,
todos con grado de maestro y especialistas en el tema. Para su aplicacion se
solicité el permiso correspondiente, seguido se concientizo a cada uno de los
participantes y se aplicé el cuestionario de manera presencial con un tiempo
aproximado de 15 a 20 minutos por cada persona. Finalmente, culminada la
intervencién se procesaron los datos ingresandolos al programa Microsoft
Excel para ser exportados al paquete estadistico SPSS v.25, para su analisis

e interpretacion de los resultados.
3.6. Métodos de analisis de datos

El método empleado fue la estadistica descriptiva, cuyo propadsito fue ordenar,
tratar y resumir las principales -caracteristicas de la variable clima
organizacional en oficinas descentralizadas de energia eléctrica en
Lambayeque a través del andlisis univariante. Para ello se empleé el andlisis
de frecuencias clasificando la variable en sus dimensiones y dando valores
segun criterios, lo que permitié realizar una baremacion de las escalas de
puntuaciones y determinar los niveles de medicién del clima organizacional

para su interpretacién y presentacion de acuerdo a los objetivos planteados.
3.7. Aspectos éticos

Se empled la Resolucion N° 281-2022-VI-UCV, emitida por el Consejo
Universitario que aprueba velar por la integridad de las investigaciones, bajo
la responsabilidad de asumir las politicas juridicas y de ética que puedan
recaer en el informe. Por otro lado, en todo momento se empled la hormativa
de la American Psychological Association (version 7) con el fin de citar y
respetar las investigaciones de otros autores, manteniendo de esta manera la
originalidad del estudio. Bajo este preambulo se aplicaron como criterios
éticos de investigacion los siguientes, basados en lo mencionado por
Contreras et al. (2020).
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IV. RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Respecto a los objetivos establecidos se obtuvieron los siguientes resultados:
Respecto al objetivo especifico 1: Identificar el nivel del clima laboral en las oficinas

descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque.

Figura 2
Nivel del clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica,

Lambayeque

81.0%

100.0%
80.0%
60.0%
40.0% 13.9%
20.0%

0.0%

5.1%

Bajo Regular Alto

Nota. Encuesta de clima laboral.

Interpretacién: Los resultados presentaron que la percepcion de los colaboradores
de oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque fue para el
81.0% de nivel regular debido a los niveles encontrados en las dimensiones
confianza organizacional y tension laboral; asimismo para el 13.9% fue bajo en sus
dimensiones apoyo social, retribucion y satisfaccién laboral; por su parte, un 5.1%
consideré que el clima fue alto apoyado en pequefios niveles de confianza y

satisfaccion de puesto.

Respecto al objetivo especifico 2: Identificar el nivel de las dimensiones del clima

laboral en las oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque
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Figura 3

Nivel de la dimension confianza organizacional en oficinas descentralizadas de

energia eléctrica, Lambayeque.
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Nota. Encuesta de clima laboral.

Interpretacién: Se observo en referencia a los resultados del clima laboral en su

dimension confianza organizacional en oficinas descentralizadas de energia

eléctrica en Lambayeque fue de nivel regular segun el 51.9% de colaboradores en

sus indicadores confianza, valoracion y flexibilidad; por su parte para el 32.9% fue

de nivel bajo en sus indicadores libertad, y de nivel alto segun el 15.2% en su

indicador lealtad hacia la institucion.

Figura 4

Nivel de la dimension tension laboral en oficinas descentralizadas de energia

eléctrica, Lambayeque
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Nota. Encuesta de clima laboral.
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Interpretacién: Respecto a la escala de clima laboral aplicada a la muestra de
colaboradores de oficinas descentralizadas de energia eléctrica, se obtuvo que los
niveles para la dimensién tension laboral fue regular segin 70.9% regular en sus
indicadores evaluacion y presién; de grado bajo segun el 26.6% en su indicador

conflictos y de grado alto segun el 2.5% segun el indicador de preocupacion.

Figura5
Nivel de la dimension apoyo social en oficinas descentralizadas de energia
eléctrica, Lambayeque

80.0% 65.8%
. 0
60.0%
40.0% 17.7% 16.5%
0.0%
Bajo Regular Alto

Nota. Encuesta de clima laboral.

Interpretacién: Se detall6 que, segun la percepcion del clima laboral en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque, los colaboradores opinaron
gue en la dimensién apoyo social para el 65.8% fue de nivel bajo al analizar los
indicadores ayuda y capacitacion, regular segun el 17.7% en los indicadores de
comunicacion y empatia; ademas de alto segun la opinién del 16.5% en los

indicadores de desempeiio y eficiencia.
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Figura 6

Nivel de la dimension retribucion en oficinas descentralizadas de energia eléctrica,

Lambayeque
51.9%
60.0% 38.0%
40.0%
10.1%
0.0%
Bajo Regular Alto

Nota. Encuesta de clima laboral.

Interpretacidon: Se observo en base a los resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica, el clima
laboral en su dimension retribucion fue baja segun el 51.9% en sus indicadores
oportunidades y remuneracion, regular segun el 38.0% en sus indicadores

reconocimiento y alto segun el 10.1% en su indicador estabilidad laboral.

Figura 7
Nivel de la dimension satisfaccion laboral en oficinas descentralizadas de energia

eléctrica, Lambayeque
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Nota. Encuesta de clima laboral.
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Interpretacidon: Se aprecia que en base a la percepcion sobre el clima laboral en
su dimension satisfaccion laboral de las oficinas descentralizadas de energia
eléctrica, el 53.2% del personal manifestd fue del nivel bajo en su indicador
motivacion, regular segun el 30.4% en su indicador trato y alto segun el 16.5% en

su indicador condiciones laborales.

Objetivo especifico 3: Validar una propuesta de mejora continua bajo la filosofia
Deming para el clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica,

Lambayeque.

La propuesta de proceso de mejora continua para el clima laboral y procesos
dentro de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque;
pasaron por la revision exhaustiva de tres expertos con grado de magister y

experiencia en el temas administrativos y organizacionales.
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V. DISCUSION

El clima laboral se conceptualiza como la percepcion que tienen los trabajadores
sobre el entorno laboral y nace de la preocupacion de los trabajadores y sus
relaciones dentro del campo laboral, su importancia radica en que tiene influencia
y un efecto directo sobre las actitudes, motivacion y satisfaccion a nivel individual
que impactan en la eficiencia y desempefio de los trabajadores al momento de
realizar cualquier actividad. Dentro de las oficinas descentralizadas de energia
eléctrica en Lambayeque cabe resaltar que este constructo se desprende de cada
juicio de valor que mantenga cada trabajador; pues considera muchos aspectos
gue al final tienen influencia en el comportamiento de los trabajadores para lograr

los objetivos institucionales de la organizacion.

En relacion a los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1: Identificar el nivel
del clima laboral en las oficinas descentralizadas de energia eléctrica, se obtuvo
que la percepcidon de los colaboradores de oficinas descentralizadas de energia
eléctrica en Lambayeque fue para el 81.0% de nivel regular debido a los niveles
encontrados en las dimensiones confianza organizacional y tension laboral;
asimismo para el 13.9% fue bajo en sus dimensiones apoyo social, retribucién y
satisfaccion laboral; los resultados se asemejan a los encontrados por Rivera
(2022) quien obtuvo que el 82.6% percibié un clima laboral regular, donde no sintié
compromiso por parte del empleador por la falta de confianza y planificacion para

trabajar lo que afecto la satisfaccion laboral.

De manera similar, los resultados se comparan a los hallados por Samamé (2022)
al analizar el entorno organizacional en una empresa de energia eléctrica donde
precisO que clima laboral fue regular debido a las condiciones laborales que se
ofrecen no generan confianza por lo cual se sintieron desmotivados, ademas el
apoyo fue regular viéndose reflejado en el nivel de comunicacion y liderazgo de los
directivos, estos factores han demostrado influir en la productividad y la calidad,
por eso diversos autores manifestaron que la gestion y planificacion empresarial

en haras logra la eficiencia y calidad del servicio para llegar a las metas.

De igual forma, Castafieda (2020) encontré que para el 95% el clima laboral fue
medio debido a las condiciones laborales en la que se realizan las funciones, asi

como a la intensa carga laboral que genera estrés y donde las remuneraciones
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consideran deberian ser mas significativas; en ese sentido mejorarlo depende de
diversos factores como explico Iglesias et al. (2019) quien argumentd que mantener
un ambiente positivo e incrementa la productividad y mejora la permanencia de los
trabajadores esta sujeto a factores como la motivacion, confianza, compromiso,
comunicacion, retribucion; sin embargo Rensis Likert en su teoria explica que en
ocasiones su nivel es dificil de determinar ya que depende percepcion de los

trabajadores sobre el ambiente y cultura de trabajo.

Por otra parte, Henry Fayol mencioné que el clima puede tener diversas
percepciones sobre todo de cdmo se administre la empresa, su estructura
organizacional y el desarrollo de cada funcién, donde el elemento mas importante
es el talento humano, sin embargo, muchos autores han criticado su postulado, ya
que consideran que capital humano no es el foco principal. Es asi como han surgido
con el paso del tiempo otros enfoques como el Rensis Likert quien sostuvo que el
clima organizacional va mas alla del capital humano y se puede medir a través de,
niveles, orientacion paternalista, delegativa, participativa y autoritaria todas ellas

apoyadas en la comunicacion y motivacion.

Es por ello que, al considerar Ropa & Alama (2022) a las empresas como sistemas
muy amplios y dinamicos que necesitan perfeccionar su entorno de manera
constante para sobrevivir a un mundo muy competitivo. Montoya et al (2021)
mencioné que en el ambiente de trabajo depende de factores como funciones,
rutinas, relaciones y condiciones dentro de una entidad y esta sujeta a la relacién
entre los miembros y la satisfaccion de cada trabajador; es asi que se han
presentado y comparado los resultados de los componentes mas importantes como
los menciona Oruna et al., (2021) confianza organizacional, tension laboral, apoyo
social, retribucion y satisfaccion laboral, los cuales componen el clima

organizacional en oficinas descentralizadas de Lambayeque.

En referencia a los resultados del clima laboral en su dimensién confianza
organizacional en oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque
fue de nivel regular segun el 51.9% de colaboradores en sus indicadores confianza,
valoracion y flexibilidad; por su parte para el 32.9% fue de nivel bajo en sus
indicadores libertad; estos indicadores permitieron inferir que la organizacién no

valora el trabajo de los colaboradores, motivo por el cual no se ha promovido un
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clima de respeto y confianza en el trabajo, ya que sienten que no pueden expresar
sus ideas o preocupaciones por temor a llamadas de atencion, de esta forma es

como no se sienten en la libertad de dialogar con sus superiores.

Se evidencid que resultados similares encontraron Manzo & Villegas (2019)
quienes evaluaron el clima laboral y la satisfaccién del usuario en una institucion
eléctrica en Ecuador, donde determinaron que el 50% considera el ambiente laboral
fue poco confiable lo cual es un riesgo para las empresa ya que no se podrian llegar
a alcanzar los objetivos planteados y ofrecer una buena atencion a los clientes a
través de procesos en el tiempo oportuno, es por importante mencionar que el
entorno de trabajo motiva la participacion y el sentido de pertenencia de los
colaboradores ademas de hacerlos sentir valorados promoviendo de esta forma un
ambiente de respeto, confianza y de lealtad que es muy importante.

Los resultados no guardaron relacion con lo expuesto por Donawa (2019) quien
manifestd que en las empresas de servicio eléctrico en Venezuela el 96% de
colaboradores presenta necesidades de afiliacion para establecer relaciones
internas que generen confianza, ello permitird que sienten la libertad para dialogar
con los miembros de la organizacion y expresar ideas sin tener preocupaciones,
esto a su vez lograra un clima de respeto; en ese sentido Giraldo (2021) mencion6
que es importante que en toda organizacion exista confianza ya que de esta manera

habra fluidez para comunicarse y obtener los resultados esperados.

Asimismo, en la escala de clima laboral aplicada a la muestra de colaboradores de
oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque, se obtuvo que los
niveles para la dimensién tension laboral fue regular segin 70.9% regular en sus
indicadores evaluacion de cumplimiento y presion por la carga laboral; estos
resultados guardan relacion con los presentados por Valencia (2020) quien
determiné que el 71% de colaboradores de la empresa Orazul Energy esta en
desacuerdo con la sobrecarga laboral; en ese sentido se interpretdé que existe
preocupacion ya que tienen mucho trabajo y sienten presion por no cumplir con su

metas; ademas de tension.

Esta situacion también ha ocasionado tensién por la permanencia en los puestos lo
gue afecto a los trabajadores para cumplir con sus funciones de manera eficiente,

Buitrago et al. (2021) mencionaron que la tension es analizada segun el tipo de
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actividad y el tiempo de trabajo, ya que una sobrecarga o condiciones que
tensionan al trabajador puede ocasionar fatiga incrementado los niveles de tension

y estrés laboral por no obtener los resultados esperados.

También se detall6 que, segun la percepcion del clima laboral en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque, los colaboradores opinaron
gue en la dimensién apoyo social para el 65.8% fue de nivel bajo al analizar los
indicadores ayuda y capacitacion, regular segun el 17.7% en los indicadores de
comunicacion y empatia, razén por la cual se puede discernir que dentro de la
organizacion se evidencia la falta de ayuda por parte de la organizacion para
enfrentar desafios laborales como personales, este bajo nivel se refleja en la poca
empatia de los jefes cuando se requiere apoyo; asimismo se presencio falta de
comunicacion entre todos los niveles jerarquicos y la promocion de capacitaciones

para el logro de objetivos establecidos.

Lo encontrado se relaciona con lo expuesto por Extremera et al. (2019) quien
menciond que el apoyo social hace énfasis a las conexiones que todo colaborar
establece con sus superiores y compafieros, ademas es un elemento medidor del
entorno y trabajador, este se puede presenciar como una politica que establece el
apoyo a los colaboradores como los recursos para que enfrente desafios laborales
y personales, es asi como el desempefio del personal contribuira positivamente al

bienestar y satisfaccion del colaborador.

En ese sentido, Castafieda (2020) identific6 que para el 95% de trabajadores de
una empresa de servicios eléctricos en Chiclayo el clima fue medio debido a
escasos beneficios y falta de comunicacion que existe entre las areas, dando a
conocer que la cultura laboral es imprescindible ya que establece lineamientos que
pueden ser perdurables en beneficio de la organizacion. También Cieza (2022)
mencionod que al no existir una buena comunicacién entre las areas las relaciones
y direccion de la empresa corre riesgo, resaltando de esta manera resalté el
reconocimiento de la comunicacion como un elemento fundamental para fortalecer

el ambiente laboral interno y la gestion.

Donawa (2019) también precisé que la el apoyo laboral en las empresas de servicio
eléctrico en Venezuela es necesario para lograr las metas establecidas, sin

embargo, esta medida dependera del clima laboral y las gestiones que realicen los
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gerentes en pro de las metas de la organizacidon; de esta manera se resalta la
importancia de la motivacion como un elemento de retroalimentacion de los
trabajadores, del mismo modo Ramirez (2022) encontré en un entorno de servicio
eléctrico en Lima que el clima laboral inestable esté sujeto a responsabilidad social
y laboral, y las recompensas econdmicas, resaltando que se debe promover en
todo momento la gestidn institucional para obtener procedimientos eficientes y

donde los resultados se evidencian en la calidad en el servicio ofrecida.

Por su parte, se evidenci6 que el clima laboral en su dimension retribucion fue baja
segun el 51.9% en sus indicadores oportunidades y remuneracion, regular segun
el 38.0% en sus indicadores reconocimiento, a partir de los resultados se observa
que actualmente existe una falta de compromiso por parte de la organizacién por
ofrecer oportunidades dentro de la empresa, asi como a baja preocupacion por
mejorar la escala remunerativa para que los empleados sientan la garantia de
permanecer en sus puestos de trabajo; otro aspecto importante es el poco

reconocimiento que se le ofrece a los trabajadores por su desempefio y logros.

De la misma forma, Marquez et al. (2021) identificé que segun el 49% el clima
laboral es regular por no ofrecer estabilidad laboral por la alta rotacion del personal,
asi el 62% ha sido removido de su puesto en mas de 3 ocasiones ocasionando
malestar en los trabajadores. Torres & Gutiérrez (2023) mencionaron que cada
centro de trabajo establece los criterios la retribucion y como se otorga en base a
la personalidad, conductas y a resultados obtenidos la estabilidad laboral que le
corresponde, ademas precisé que esta sujeto a la entrega y esfuerzo del trabajador

durante su desempefio laboral.

Por su parte, Torner & Rojas (2021) analizo el clima laboral en un escenario distinto,
en plena pandemia donde identificd que las condiciones en el sector eléctrico
colombiano en aislamiento cambiaron el panorama de las organizaciones es asi
gue debido al trabajo remoto el 82.7% estuvo muy satisfecho, ademas el 96.4%
considero sus ingresos fueron adecuados, a pesar que la jornada se extendio. De
igual forma, Salvador (2019) al encontrar un clima laboral aceptable del 76% en
colaboradores en una agencia de distribucién eléctrica, determind que el 81%
consider6 que los sueldos y beneficios fueron adecuados por lo cual fue un

elemento importante para la retencion de la fuerza laboral.
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A su vez, que la percepcion sobre el clima laboral en su dimensién satisfaccion
laboral de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica, el 53.2% del personal
manifestd fue del nivel bajo en su indicador motivacion, regular segun el 30.4% en
su indicador trato y alto segun el 16.5% en su indicador condiciones laborales. De
igual manera, Torner & Rojas (2021) identificaron que durante la pandemia en una
organizacion del sector eléctrico el 46.9% manifestdé que su condicion laboral
peligra debido a la situacién econdémica de aquel momento. Por su parte, Rivera
(2022) al analizar la satisfaccion laboral en Electro Oriente manifesté que el 76.8%
percibio la satisfaccion laboral como regular, donde 63.8% no esta de acuerdo en

la forma de trabajo, ademas de compromiso por parte del empleador.

Estos resultados resaltan la influencia de la cultura laboral sobre la satisfaccion del
personal, donde rescatar que la cultura es fundamental porque en base a ello se
desarrolla el ambiente que influye en el funcionamiento de la organizacion, en ese
sentido Pedraza (2020) mencion6 que la satisfaccién es una respuesta emocional
sujeta a las condiciones que ofrecen los puestos, y es a partir de esta que se puede
conocer el grado de conformidad que se tiene lo que incentiva al trabajador a
realizar sus funciones de manera eficiente, poniendo en marcha a la empresa; otro
punto importante a considerar es que aunque este concepto no se evidencia
directamente sobre la productividad, tiene efectos indirectos como la menor tasa de

rotacion de los colaboradores ya que al sentirse cdmodos en su entorno laboral.

Para finalizar se puede mencionar que las condiciones que presenta cada
organizacion pueden ser variadas, asi como la visibn gue mantiene cada
colaborador; ante ello, es importante que los directivos de cada organizacién se
planteen mejores condiciones de empleo posibles con el Gnico proposito de hacer
sentir a los trabajadores satisfechos e involucrados en un entorno saludable. Desde
nuestra perspectiva es por ello recomendable que todas las entidades a sean
publicas o privadas organicen a sus lideres y trabajadores para promover procesos
de mejora continua de las condiciones de trabajo asegurando de esta manera el

bienestar de la persona y a su vez la sustentabilidad del entorno de trabajo.
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VI.

CONCLUSIONES

No desarrollar un proceso de mejora continua de manera constante afecta el
clima laboral en las oficinas descentralizadas de energia eléctrica en
Lambayeque, lo cual se evidencid en los niveles encontrados en el
desemperiio de los trabajadores y en los indicadores de confianza hacia la

empresa, tension por el trabajo lo que influye en la eficiencia de sus funciones.

El clima organizacional en las oficinas descentralizadas de energia eléctrica
en Lambayeque se desarrolla segun el 81.0% a un nivel regular debido a los
niveles encontrados en las dimensiones confianza organizacional en sus
indicadores confianza, valoracion y flexibilidad, y tensién laboral en sus
indicadores evaluacién y presion, afectando el desempefio de los trabajadores

e incumpliendo los objetivos trazados por la organizacion.

Las dimensiones del clima organizacional en las oficinas descentralizadas de
energia eléctrica en Lambayeque presentaron nivel regular del 51.9% en la
confianza organizacional y 70.9% en la tension laboral; nivel bajo del 65.8%
en el apoyo social, 51.9% en la retribucién y 53.2% en la satisfaccién laboral,
calificandola como una institucién poco confiable, inestable y con condiciones

de trabajo no aceptables para el desarrollo personal y profesional.

La propuesta de mejora continua para contribuir a un buen clima laboral en
las oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque fue
validada a partir del juicio de expertos en gestion de administraciones, donde
cada evaluador segun su experiencia ofrecié diversas sugerencias que

permitieron cumplir con el objetivo establecido en la investigacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica
en Lambayeque establecer una planificacion anual siguiendo la metodologia
Deming, lo cual permitir4 tener una evaluacion constante para proponer acciones
de mejora para aspectos internos de la organizacion y los trabajadores se sientan

a gusto dentro de un ambiente laboral confortable.

A la gerente de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque
se le recomienda aplicar la propuesta para generar un ambiente de trabajo positivo
mediante el feedback que le ofrezca al trabajador confianza y autonomia, se debe
ofrecer flexibilidad y orden para minimizar la tensién laboral, asi como mecanismos
que permitan una comunicacion fluida en las &reas, dentro de un ambiente de
apoyo donde se reconozcan los logros, se otorguen oportunidades y se retribuya el
trabajo del colaborador, de esta forma se sentira satisfecho y lograra ser eficiente

para la institucion.

Se recomienda realizar estrategias enfocadas en mejorar el ambiente laboral de los
colaboradores de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica en
Lambayeque en los indicadores que presentan deficiencias como confianza,
valoracion y flexibilidad, evaluacion, presion, conflicto, ayuda y capacitacion,
comunicacién, oportunidades, remuneracion y motivacion con el propdsito de

generar un ambiente de trabajo positivo

Se recomienda se desarrolle de manera constante evaluaciones de mejora continla
haciendo uso metodologia PHVA para verificar y mejorar las acciones
implementadas en la organizacion, lo que permitira a su vez lograr un ambiente
laboral confortable con trabajadores productivos y eficientes que coloquen a la

institucion como uno de los mejores lugares para laborar.
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VIll. PROPUESTA

“‘Diseno de un proceso de mejora continua para el clima laboral en oficinas

descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”.
Descripcion de la propuesta

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo proponer un
proceso de mejora continua para el clima organizacional en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque. El plan est4 asociado a
4 fases: la planificacion, el hacer, el hacer y el actuar; la planificacion se centra
en entender el estado de la actual organizacién, definir objetivos y como
alcanzarlos por medio de estrategias enfocadas mejorar el ambiente laboral en
base a sus componentes: confianza organizacional, tensién laboral, apoyo
social, retribucién y satisfaccion laboral. Seguido se establecera un plan o
cronograma de accion para poner a prueba los cambios; posteriormente se
deberan evaluar los cambios con la encuesta de percepciéon de clima laboral y
finalmente se estableceran los cambios necesarios para mejorar aspectos
relacionados al entorno de trabajo y la satisfaccion del personal mediante
soluciones técnicas las cuales podran ser verificables y medibles a través del

desempefio de sus trabajadores y la atencién ofrecida a los usuarios.

Su elaboracién se basa en la problemética identificada a partir de resultados
obtenidos en la encuesta de percepcién aplicada a trabajadores de oficinas
descentralizadas de una empresa de energia eléctrica, los cuales dieron a
conocer la realidad de la organizacion, sus politicas, normativa, atmosfera de
trabajo y los problemas que afectan el normal desarrollo de los procesos dentro
de la organizacion; es en ese sentido las estrategias ayudaran a fortalecer
puntos criticos y aplicar acciones en base a metas que permitan un entorno
confortable para que el trabajador se sienta a gusto e identifique con la vision
corporativa y de esta manera logre alcanzar los objetivos establecidos, todo

esto bajo la metodologia de ciclo Deming.
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PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA EL CLIMA ORGANIZACIONAL
OFICINAS DESCENTRALIZADAS DE ENERGIA ELECTRICA

ACTUAR

Lograr a diciembre 2024 la
ejecucion del 100.0% de
actividades.

PLANIFICACION

Establecer objetivos y metas
para lograr un clima laboral
confortable

1

OBIJETIVO

Proponer un proceso estratégico
de mejora continua en oficinas
descentralizadas de  Energia
Eléctrica

DIAGNOSTICO
81.0% nivel regular debido a los niveles
en la confianza organizacional y tension
laboral; asimismo 13.9% bajo en el apoyo
social, retribucién y satisfaccion laboral

HACER

Instaurar mejoras de forma
semestral segun los indicadores
obtenidos en el primer trimestre.

VERIFICAR

Alcanzar un nivel de
satisfaccion laboral del
50.0% semestral segun la
percepcion de colaboradores.

METODOLOGIA PHVA

{ Confianza organizacional J [Tensién Iaboral] [ Apoyo social ] [ Retribucion ][ Satisfaccion laboral ]

MECANISMO DE CONTROL DE MEJORA PARA CLIMA LABORAL
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ANEXO 1

Matriz de consistencia

ANEXOS

¢,Cual seria la validacion
una  propuesta de
mejora continua bajo la

Validar una propuesta de
mejora continua bajo la
filosofia Deming para el

Probabilistico

Problema general Objetivo general Variables Metodologia Poblaciony . Tecnica/
muestra instrumento

¢De qué manera un | Proponer un proceso de
proceso de mejora | mejora continua para »
continua fortalece el | fortalecer el clima laboral Poblacion:
clima laboral en oficinas | en oficinas 80
descentralizadas de | descentralizadas de colaboradores
energia eléctrica, | energia eléctrica, | Independiente | Tipo: de oficinas
Lambayeque? Lambayeque Procesode | Aplicada descentralizadas

Problemas Objetivos especificos mejora de  energia

especificos continua Disefio: No electrica, Técnica:
¢,Cudl es el nivel del | Identificar el nivel del clima experimenta| Lambayeque' Encuesta
clima laboral en oficinas | laboral en oficinas _
descentralizadas de | descentralizadas de Enfoque: Muestra:
energia eléctrica, | energia eléctrica, Cuantitativo 67 Instrumento:
Lambayeque? Lambayeque colaboradores Cuestionario
¢,Cual es el nivel de las | Identificar el nivel de las Nivel: de oﬂcmas sobre clima
dimensiones del clima | dimensiones del clima Descriptivo | descentralizadas laboral
laboral en oficinas | laboral en oficinas con de, _energia
descentralizadas ~ de | descentralizadas de _ propuesta eléctrica,
energia eléctrica, | energia eléctrica, [éﬁg;ngfor};el Lambayeque

2

Lambayeque” Lambayeque Muestreo:




filosofia Deming para el | clima laboral en oficinas

clima laboral en oficinas | descentralizadas de
descentralizadas de | energia eléctrica,
energia eléctrica, | Lambayeque

Lambayeque?




ANEXO 2.

Matriz de operacionalizacion

Variables S Definicion : . , Escala de
. Definicion conceptual . Dimension Indicadores e
de estudio operacional medicién
. Diagnostico interna
El proceso de mejora
. L - Establecer
continua es una practica Planificar :
., . , . estrategias,
de gestibn a través de | La mejora continua -
. . objetivos y metas
acciones programadas | dentro de la oficina de Ei I
ue permite identifica y | energia eléctrica de jecutar planes
que Hacer disefiados en base
analizar procesos dentro | Lambayeque, se .
Proceso de T NSRS . a objetivos
: de una organizacion con el | disefiar4 a través del —
mejora . I : . Mediciones y | PLAN PHVA
. fin de optimizarlos para | ciclo Deming o PHVA, . :
continua . Verificar monitoreo
mejorarlos de manera | la cual se basa en un P
: ) : Andlisis de datos
constante y de forma | ciclo de 4 dimensiones Acciones de meiora
eficiente, para obtener | (Planificar, Hacer, continua J
calidad y los resultados | Verificar y Actuar) Actuar ACCIONes
esperados (Lay etal., i
2022). preventivas y
correctivas
El clima laboral es la| Elclima laboral dentro Lealtad
percepcion que tienen los | de la oficina de . Libertad
- . f Confianza o .
trabajadores sobre el | energia eléctrica de o Flexibilidad Escala ordinal
organizacional - . .
entorno laboral en su| Lambayeque, se Valoracion de tipo Likert
Clima organizacion. El clima| medira a través del Confianza Nunca (1)
laboral laboral depende de | cuestionario de clima Preocupacion Casi Nunca (2)
diversos factores como | laboral que contiene 5 | Tension Conflictos A veces (3)
actividades, rutinas, | dimensiones laboral Presién Casi siempre
relaciones y condiciones | (confianza Evaluacion (4) Siempre (5)
que se desarrolla dentro | organizacional, ADOvo social Capacitacion
de una organizacion y esta | tension laboral, apoyo oy Ayuda




sujeta a la relacion entre
los miembros y la
satisfaccion de cada
trabajador (Chagray et al.,
2020).

social, retribucion 'y
satisfaccion laboral) e
indicadores con
escala de respuesta
de tipo Likert.

Desempefio
Eficiencia
Comunicacion
Empatia

Retribucién

Reconocimiento
Oportunidades
Remuneracion
Estabilidad laboral

Satisfaccion
laboral

Condiciones
laborales,
Trato
Motivacion




ANEXO 3. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE CLIMA LABORAL
Ficha Técnica

Descripcion:
Nombre de la Escala: Clima laboral
Autora: Maduefio Racho, Jared Ezem
Administracion: Individual
Duracion de la Prueba: 15 minutos
Grupos de Aplicacién: Trabajadores con relacion de dependencia laboral.
Significacién: Nivel de percepcion global del clima laboral y especifica con relacion
a la confianza organizacional, tension laboral, apoyo social, retribucion y
satisfaccion laboral Componentes:

e Confianza organizacional

e Tension laboral

e Apoyo social

e Retribucion

e Satisfaccion laboral

Usos: Diagnéstico organizacional de clima laboral



UNIVERSIDAD

e .. . Dow
cswvanco  Dirigido personal de las oficinas descentralizadas de [
energia eléctrica de Lambayeque

il\-' UCV CUESTIONARIO SOBRE CLIMA LABORAL e

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre el clima laboral
personal de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica de Lambayeque, por lo que le
agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que
usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad:....afos  Sexo. M F(J Niveleducativo: Ninguno () Primaria(C] Secundaria(—]  Superior(]  Tiempo de servicios:

1 2 3 4 5

; Casi .
UN Nunca | CN | Casinunca AV A veces CS siempre SI Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala

VARIABLE: Clima laboral

Dimensién: Confianza organizacional

Indicadores items
1 | Lealtad Los colaboradores de la organizacién son leales a ella.
> | Libertad Los_ colaboradores sienten la libertad para dialogar con
los jefes.
La organizaciébn muestra apoyo cuando se presentan
3 | Flexibilidad situaciones imprevistas que requiere flexibilidad de los

procedimientos.

Siento que los lideres valoran mi trabajo y promueven
un clima de respeto y confianza.

La organizacion promueve la confianza y transparencia
en sus procedimientos.

En el equipo de trabajo se puede expresar las ideas y
preocupaciones sin temor a represalia.

Dimensidn: Tensién laboral

La preocupacion es un sentimiento comdn en los
colaboradores.

La gestion de conflictos genera incremento de la tensién

4 | Valoracién

5

Confianza
6

7 | Preocupacion

8
. laboral.
Conflictos -
9 Los conflictos se abordan de manera adecuada en la
organizacion.
10 La presién constante afecta los resultados esperados.
11 Presion El proceso de evaluacion laboral genera presién en los

colaboradores,
El tratamiento de los resultados de la evaluacién genera
estrés.

12 | Evaluacion

Dimensidén: Apoyo Social

La organizacién promueve capacitacion constante para
el logro de los objetivos.
La organizacién como politica establece el apoyo a los

13| Capacitacion

14

colaboradores.

La organizacién ofrece los recursos para que el
15| Ayuda .

colaborador enfrente desafios laborales y personales.
16 Los lideres de la organizacién estan dispuestos a

brindar apoyo a los colaboradores.
El desempefio del personal contribuye positivamente al
bienestar y satisfaccién del colaborador.

17 | Desempefio




La organizacibn mide y evalla regularmente la

18 S S i
L eficiencia del apoyo social.
Eficiencia - - — -
19 El apoyo social contribuye eficientemente a reducir el
estrés de los colaboradores.
20 Existe una comunicacion clara y oportuna entre
L autoridades y colaboradores.
Comunicacion ——— - Y
21 En esta organizacién existe muy buena comunicacion
entre los empleados.
29 Siento que los lideres se interesan por los
colaboradores cuando requieren ayuda.
23 Siento que los lideres de la organizacion escuchan y
Empatia toman en cuenta las opiniones
Los grupos de trabajo impulsan que cada miembro
24 comprenda y conecte con el punto de vista de los
demas.

Dimensiéon: Retribucién

La organizacién reconocer y premia regularmente el

25 | Reconocimiento
logro de sus colaboradores

La organizacién otorga las oportunidades para crecer

26 4
. profesionalmente.

Oportunidades ——— — -

27 Consider6 que la organizacion brinda nuevos
conocimientos por la trayectoria en la compaiiia
o8 Siento que mi trabajo es bien remunerado por las
., labores que desempefio.

Remuneracion - - — —

29 Considero existe correlacion entre la retribucion

percibida y las exigencias laborales

La organizacion muestra a sus trabajadores la garantia

30 | Estabilidad Laboral )
de permanecer en sus puestos de trabajo

Dimension: Satisfaccion laboral

31 La organizacion presenta una infraestructura moderna
para realizar las funciones.

Los lideres en la organizacion ofrecen las herramientas

32 | Condiciones laborales . )
y recursos necesarios para realizar las labores

Los lideres velan por que en todo momento se cumpla

33 . : X .
la normativa vigente en materia de trabajo.

34 Los lideres de la organizacion brindan un trato amable
en todo momento a los colaboradores.

Trato - - —

35 Consideras que la interaccion con los colaboradores de
otras areas es cordial

36 Las condiciones que ofrece la organizacion motivan a

cumplir las tareas encomendadas.

Siento que los objetivos en la organizacion son

37 | Motivacion ) )
alcanzables lo que motiva a conseguirlos.

Los objetivos de la organizacion reflejan el interés de

38
los colaboradores.

Muchas gracias por su colaboracion j



ANEXO 4. Evaluacién por juicio de expertos

‘\T ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de clima laboral. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer administrativo.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: MANUEL IGOR RIOS INCIO

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Educativa (x)

Area de formacién académica: ) " ( x)
Social () Organizacional

Areas de experiencia Organizacional, docencia.

profesional:

Institucion donde labora: UCV CHICLAYO

Tiempo de experiencia 2a4anos ()

profesional en el area: Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion: Trabajo(s) realizados, titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Clima laboral
Autora: Maduefio Racho, Jared Ezem
Procedencia: Institucion privada
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién: Encuesta directa
i Variable, clima laboral: dimensiones (confianza organizacional,
Significacion: tension laboral, apoyo social, retribucién y satisfaccién laboral).
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Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacién e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Ejecutivo
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001557953

RIOS INCIO
MANUEL IGOR
DNI

42642430

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
MORENO RODRIGUEZ ROSA YSABEL

MAESTRO

MAESTRO/MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

06/05/17
0110-2017-UCV
052-009132
25/11/2014
31/12/2015

Fecha de emision de la constancia:
06 de Noviembre de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superi d ia N: | de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www_sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia inicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930












Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gqycacién Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Ejecutivo
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos CABANILLAS AVALOS
Nombres PAUL

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 40964919

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
Rector DANILO MARCIAL, ESCOBAR GUTIERREZ
Secretario General JAVIER SORIANO DIAZ DIAZ

Director RAFAEL MARTEL ACOSTA

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacién MAESTRO CON MENCION EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

Fecha de Expedicién 07/10/20

Resolucién/Acta 374-2020-CU-UDCH

Diploma PG000094

Fecha Matricula 02/02/2016

Fecha Egreso 30/06/2018

Fecha de emision de la constancia:
|_ —| 06 de Noviembre de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superil dencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0001557965

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un softw are gratuito
descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de clima laboral. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer administrativo.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Manuel Lorenzo German Céceres

Grado profesional:

Area de formacién académica:

Areas de experiencia
profesional:

Maestria (x:) Doctor
Clinica () Educativa
Social () Organizacional
Docencia

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4afos( )
Méas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion:
(si corresponde)

Trabajo(s) realizados, titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Clima laboral
Autora: Maduefio Racho, Jared Ezem
Procedencia: Institucion privada
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Encuesta directa
R — Variable, clima laboral: dimensiones (confianza organizacional,
Significacion: tension laboral, apoyo social, retribucion y satisfaccion laboral).
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Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Ejecutivo
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicién
Resolucién/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

N 1

CODIGO VIRTUAL 0001557969
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ANEXO 5. Calculo de la muestra

B Z%.p.q.N
ne e?(N—1)+Z2%.p.q

n: poblacion 80 colaboradores de las oficinas descentralizadas de energia
eléctrica en Lambayeque.

p: 0.5

g: 0.5

e: error: 5%

z:1.96

nivel de confianza: 95%

- 1.962.(0.5)(0.5) 80 ~
1= 0.052(80 — 1) + 1.962.(0.5)(0.5)

67



ANEXO 6. Propuesta

1.

Titulo de la propuesta

“‘Disefio de un proceso de mejora continua para el clima laboral en oficinas

descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”.

2.

Descripcion de la propuesta
2.1. Tipo de propuesta a realizar
La presente propuesta es de tipo interna
2.2. Descripcién general o presentacién de la propuesta

La presente propuesta es una herramienta que tiene como objetivo proponer
un proceso de mejora continua para el clima organizacional en oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque. El plan esta
asociado a 4 fases: la planificacion, el hacer, el hacer y el actuar; la
planificacion se centra en entender el estado de la actual organizacion,
definir objetivos y como alcanzarlos por medio de estrategias enfocadas
mejorar el ambiente laboral en base a sus componentes: confianza
organizacional, tension laboral, apoyo social, retribucién y satisfaccion
laboral. Seguido se establecera un plan o cronograma de accion para poner
a prueba los cambios; posteriormente se deberan evaluar los cambios con
la encuesta de percepcién de clima laboral y finalmente se estableceran los
cambios necesarios para mejorar aspectos relacionados al entorno de
trabajo y la satisfaccion del personal mediante soluciones técnicas las
cuales podran ser verificables y medibles a través del desempefio de sus

trabajadores y la atencion ofrecida a los usuarios.

Su elaboracion se basa en la problematica identificada a partir de resultados
obtenidos en la encuesta de percepcion aplicada a trabajadores de oficinas
descentralizadas de una empresa de energia eléctrica, los cuales dieron a
conocer la realidad de la organizacioén, sus politicas, normativa, atmésfera
de trabajo y los problemas que afectan el normal desarrollo de los procesos
dentro de la organizacion; es en ese sentido las estrategias ayudaran a
fortalecer puntos criticos y aplicar acciones en base a metas que permitan

un entorno confortable para que el trabajador se sienta a gusto e identifique



con la visién corporativa y de esta manera logre alcanzar los objetivos

establecidos, todo esto bajo la metodologia de ciclo Deming.
Fundamentacion tedrica de la propuesta (conceptualizacion)

Actualmente, el clima laboral es un elemento fundamental en las
organizaciones, ya que permite determinar la percepciéon de los trabajadores,
sobre su entorno de trabajo y el funcionamiento que mantiene la empresa
(Pedraza, 2020); el clima laboral segin Chiavenato (2019) es una percepcion
que tienen los trabajadores sobre las condiciones laborales de la organizacion,
para ello, Oruna et al. (2021) mencioné que el clima laboral puede ser medido
a través de cinco dimensiones (confianza organizacional, tensién laboral,
apoyo social, retribucién y satisfaccion laboral) que pueden ser capaces de
influenciar en la conducta de las personas que ejecutan una labor dentro en
una empresa, en ese sentido ante la problematica identificada se desarrollé
una propuesta de mejora continua para el clima organizacional en base a la
metodologia de Deming, que busque la eficiencia y eficacia de la estructura,
procesos y capital humano involucrado, ya que se considera que las empresas
son sistemas muy amplios y dinAmicos que necesitan perfeccionar su entorno

de manera constante para sobrevivir a un mundo muy competitivo.

La propuesta ofrecera diversas acciones que se alinearan a la metodologia
Deming o ciclo PDCA, la cual tiene la finalidad de la mejorar los procesos de
manera continua, mediante la I6gica de planificar, hacer, verificar y actuar; este
ciclo es recursivo, ya que a lo largo de su proceso las acciones planteadas una
vez terminadas inician un nuevo ciclo con el tnico fin de mejorar las condiciones
y eficiencia de los trabajadores que impacte en su productividad para la
optimizacién de procesos. Es importante sefialar que la propuesta también
tiene como directriz a la Norma 1SO 9001, el cual hace alusion a la gestion de
la calidad que deben ejecutarse en todos las acciones dentro de las
organizaciones al momento de ofrecer un servicio; dentro de esta norma se
encuentra el ISO 9001:2015, la cual se enfoca en la gestion de los procesos y
Su mejora continua; para ello es indispensable que el flujo de actividades y

estrategias en la empresa sea confiable (Amasifén et al., 2022).



4. Justificacion

La presente propuesta de mejora continua se justifica debido al clima laboral
inestable en la oficina de energia eléctrica, el cual fue identificado a partir de
los resultados del estudio del clima organizacional en las oficinas
descentralizadas de energia eléctrica. La propuesta incluye una serie de
acciones para mejorar aspectos dinamicos y fundamentales que conduzcan al
perfeccionamiento organizacional como Unica via posible para obtener la
satisfaccion de los trabajadores y contribuir de manera elocuente a los fines de
accion, rendimiento y desarrollo de la organizacion para consolidarse como una

empresa lider del sector privado.
5. Objetivos
5.1. Objetivo general

Proponer un proceso estratégico de mejora continua en oficinas

descentralizadas de Energia Eléctrica
5.2. Objetivos especificos

a) Identificar la problemética del clima organizacional en las oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en Lambayeque

b) Disefar estrategias encaminadas a mejorar las dimensiones del clima
organizacional en oficinas descentralizadas de energia eléctrica en

Lambayeque

c) Elaborar un mecanismo de control para la propuesta de mejora
continua basados en la metodologia PHVA para verificar y mejorar los

componentes del clima organizacional



6. Visiony mision

6.1. Vision

Ser una de las oficinas descentralizadas de energia eléctrica reconocida a
nivel nacional por su buen desempefio y contribucién al desarrollo

econdmico, social y ambiental del pais

6.2. Mision

Somos una de las oficinas descentralizadas de una empresa de energia

eléctrica que satisface las necesidades del servicio de atencion al cliente, con

una gestiéon sostenible y equipo humano comprometido.

7. Metas por cada etapa

1.

PLANIFICAR: Establecer objetivos y metas para lograr un clima laboral

confortable.

- Confianza organizacional: Ser a 2024 el grupo de oficinas

descentralizadas 100% confiables en la region.

- Tensién laboral: Lograr de manera trimestral reducir el 25.0% de carga

laboral en las oficinas descentralizadas.

- Apoyo social: Beneficiar al 100.0% de colaboradores a través de
programas laborales

- Retribucién: Reconocimiento al logro de forma mensual de 2

colaboradores de oficinas descentralizadas

- Satisfaccion laboral: Lograr que en los primeros 6 meses del 2024 el
50.0% de colaboradores de oficinas descentralizadas se sienta

satisfecho de pertenecer a la organizacion.

HACER: Lograr a diciembre 2024 la ejecucion del 100.0% de actividades.

. VERIFICAR: Alcanzar un nivel el 50.0% semestral en el nivel de satisfaccion

laboral segun la percepcion de los colaboradores.

ACTUAR: Instaurar mejoras de forma semestral segun los indicadores

obtenidos en el primer trimestre.



8. Estrategias

8.1. Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta

Tension
laboral

Reducir los niveles
de tension laboral a
través de la
asignacion de
metas alcanzables

presion por alcanzar las metas
establecidas; por otra parte, las
evaluaciones propician tension y
estrés laboral por la permanencia
en los puestos, lo que afectd a los
trabajadores para cumplir con sus
funciones de manera eficiente,
esta gestion de conflictos ha

participacion de
colaboradores

- Reuniones periddicas
para resolucion de
conflictos.

- Plan de evaluacién de
rendimiento

Ord Etapa Objetivos Problematica existente Estrategias Beneficios
La organizacion no valora el
trabajo de los colaboradores, | _ Capacitacion en
motivo por el cual no se ha ; Relaciones
Establecer un P . coaching
ambiente laboral promovido un clima de respeto y o laborales
Confianza | armonioso entre ef | CONiANZa €n el trabajo ya que |~ Capacitacion en confiables
1 L . sienten que no pueden expresar | €mpowerment donde los
organizacional | jefe y el personal . .
ue loare generar sus ideas o0 preocupaciones por | - Flexibilizacién de colaboradores
gonfianga g temor a llamadas de atencién, de | relaciones laborales a | S€ sientan
esta forma es como no se sienten | partir de la valorados
en la libertad de dialogar con sus | transparencia
superiores
Existe pr(_eocupamon pgr parte _de - Establecer
los trabajadores en ,ejercer bien cumplimiento de y .
sus labores, es asi se genera| metas con la Mejor

eficiencia de
los

trabajadores
para cumplir
los objetivos
de la empresa




incrementado los niveles de

tension laboral.

Crear programas de

Dentro de la organizacion se
evidencia la falta de ayuda por
parte de la organizacion para
enfrentar desafios laborales como
personales, este bajo nivel se

- Programas de

capacitacion Inhouse

| apoye social refleja en la poca empatia de los | - Programas de apoyo | Melor
Apoyo social | enfocados en | . : .| frente a desafios desempefio
necesidades Jef.es. cuando se reqw.e,re apoyo, laborales v personales | laboral
laborales asimismo se presencio falta de yp
comunicacion entre todos 0S| - Plan de comunicacién
niveles jerarquicos y la promocion | interna
de capacitaciones para el logro de
objetivos establecidos.
Actualmente existe una falta de
compromiso por parte de la
organizacion por ofrecer
Establecer oportunidades dentro de la |- Ejecucion de Proporcionar a
programas de | empresa, asi como a baja| programas de los
crecimiento preocupacién por mejorar la | reconocimientoy colaboradores
Retribucion | profesional e | escala remunerativa para que los | premiacion al de incentivos y
incentivos por el | empleados sientan la garantia de | trabajador del mes una escala
buen desempefio | permanecer en sus puestos de . remunerativa
) _ - Convenios con
laboral trabajo; otro aspecto importante es adecuada

el poco reconocimiento que se le
ofrece a los trabajadores por su
desempefio y logros.

instituciones




Satisfaccion
laboral

Proporcionar al
trabajador las
condiciones

necesarias que

conlleven a la
satisfaccion laboral.

La organizacion no ofrece
condiciones que motiven a cumplir
las tareas encomendadas,
asimismo esperan se mejore el
trato entre los niveles jerarquicos,
de esta manera se sentiran
satisfechos y podran cumplir con
los objetivos de la organizacion,
siempre y cuando se ofrezcan las
herramientas como recursos para
desarrollar las labores.

- Taller de motivacion y
escucha laboral activa

- Adquisicion y manejo
de recursos

Mejora de la
satisfaccion

laboral y
condiciones

laborales del
personal, a
través de

recursos y
procesos de
digitalizacion
gue reduzcan
la carga
laboral.




9. Thacticas

Ord Estrategias Tacticas
Capacitar a los altos directivos de las oficinas
descentralizadas de energia eléctrica en coaching,
o para lograr de esta manera una mejor relacion entre
Capacitacion en . ,
1 . el jefe con sus colaboradores, fortaleciendo la
coaching . . .
confianza y logrando que el trabajador tenga libertad
de comunicar lo que piensa, informando cualquier
tipo de evento con respecto a su trabajo.
Capacitar a los niveles jerarquicos en empowerment,
o ara lograr que el jefe pueda apoyarse de sus
Capacitacion en P . g d J P POy . .
2 trabajadores al momento de tomar cualquier decision
empowerment
con respecto a la empresa donde los colaboradores
se sientan valorados.
Flexibilizacion de Fortalecer la confianza a través de flexibilizar las
3 relaciones relaciones interpersonales entre los empleados y la
laborales a través | linea directiva generando la confianza del empleado
de la transparencia | hacia su jefe inmediato.
Establecer
cumplimiento de y
4 metas con la Formular objetivos y metas institucionales por area
participacion de con la participacion de los colaboradores.
colaboradores
. Los directivos deben identificar fortalezas vy
Reuniones . . :
o debilidades de cada una de las areas y realizar
periodicas para . .
5 - reuniones periddicas en donde se traten temas como
resolucion de L e .
. realizacion en el trabajo diario y sugerencias de
conflictos. .
mejora.
5 Plan de evaluacion | Programar actividades de evaluacion de desempefio
de rendimiento y capacidades
Realizar una gestion a nivel interno, en donde las
Programas de mismas areas técnicas de las oficinas
. capacitacion descentralizadas impartan capacitaciones
Inhouse especificas a nivel técnico de los procesos que
desarrollan, de esta manera las areas se capacitaran
manejo de procedimientos y atencion al cliente.
Programas de Talleres Inhouse donde el experto interno transmite
3 apoyo frente a sus conocimientos al personal interno de modo tal

desafios laborales
y personales

gue esté alineado con la estrategia de crecimiento
corporativo de la empresa.




Desarrollar un plan de rotacion del personal operativo
para evitar rutina de actividades

Actualizar y mejorar el sistema de comunicacion
interno y difundir los instrumentos y flujogramas de
manejo del mismo

Realizar un plan de comunicacion dirigido a la

Plan de e .
L difusion de los elementos orientadores, metas y
9 comunicacion o . ~
interna logros de la institucion, a través de una campafa de
comunicacion.
Utilizar correctamente los canales de comunicacion,
de tal manera que el trabajador se mantenga al tanto
de todos los aspectos relacionados con la
organizacion
Taller de habilidades sociales: Empatia vy
comunicacion.
Reconocer los logros individuales y de equipo;
generando un sistema de recompensas para motivar
al personal a realizar correctamente sus actividades
laborales. Sin embargo, estas recompensas no se
Ejecucion de relacionaran siempre con incentivos monetarios, ya
10 programas de gue muchas veces hay personas que no reciben un
reconocimiento al | buen sueldo y se sienten a gusto en su centro de
trabajador del mes | trabajo.
Publicar constantemente los logros obtenidos por
cada uno de los trabajadores, reconociendo al mejor
trabajador del mes o exhibiendo los éxitos
alcanzados hasta el momento.
. Establecer alianzas estratégicas con organizaciones
Convenios con .
11 . educativas para complementar los programas de
instituciones .
formacion
Taller de Programar talleres para escuchar las ideas de los
motivacion trabajadores, para lograr que se sientan motivados y
12 y tengan un mejor desempefio en la empresa.
escucha laboral ——— .
. Taller de motivacion, relaciones humanas vy
activa .
autoestima
Adquisicion y Actualizar y desarrollar nuevas plataformas de
13 manejo de atencion al cliente para una atencion mas rapida
recursos Incrementar el nUmero de procesos digitales




Realiza un control continuo de para verificar que los
colaboradores cuenten con los recursos, equipos y
soporte técnicos en el desempefio de actividades.

10.

11.

Resultados concretos que se espera alcanzar

Se espera lograr a diciembre del 2024 un clima organizacional sano, con una
aceptacion de percepcion del personal del 100.00%, para ello se ha establecido

en cada etapa del ciclo Deming las siguientes metas:

a) Al cierre del 2024 se espera haber identificado y mejorado al 100.0% las

principales deficiencias encontradas en la organizacion

b) Lograr la ejecucion del 100.0% de actividades en el plazo de un afio

calendario

c) Lograr de manera semestral el 50.0% de satisfaccion laboral del ambiente

de trabajo segun la percepcién de colaboradores

d) Ser a 2024 el grupo de oficinas descentralizadas 100% confiables en la

region.
Desarrollo de la propuesta
11.1. Tema central del cual trata el proyecto de propuesta

La propuesta tiene como objetivo central proponer un proceso estratégico de
mejora continua en oficinas descentralizadas de Energia Eléctrica para ello se
han establecido metas y objetivos segun las etapas del Ciclo Deming y dentro
de ellas una serie de actividades que permitan establecer un ambiente laboral
armonioso entre el jefe y el personal que logre generar confianza, asi como
reducir los niveles de tensién laboral a través de la asignacion de metas
alcanzables y la creacion de programas de apoyo enfocados en necesidades
laborales y crecimiento profesional para proporcionar al trabajador las
condiciones que conlleve a la satisfaccion laboral y la aprobacion de un buen

clima organizacional en las oficinas descentralizadas de energia eléctrica.



12.

Sintesis grafica de la propuesta

PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA EL CLIMA ORGANIZACIONAL
OFICINAS DESCENTRALIZADAS DE ENERGIA ELECTRICA

ACTUAR

Lograr a diciembre 2024 la
ejecucion del 100.0% de
actividades.

PLANIFICACION

Establecer objetivos y metas
para lograr un clima laboral
confortable

OBJETIVO

Proponer un proceso estratégico
de mejora continua en oficinas
descentralizadas de  Energia
Eléctrica

DIAGNOSTICO
81.0% nivel regular debido a los niveles
en la confianza organizacional y tension
laboral; asimismo 13.9% bajo en el apoyo
social, retribucién y satisfaccion laboral

HACER

Instaurar mejoras de forma
semestral segun los indicadores
obtenidos en el primer trimestre.

VERIFICAR

Alcanzar un nivel de
satisfaccion laboral del
50.0% semestral segun la
percepcion de colaboradores.

METODOLOGIA PHVA

[ Confianza organizacional ] [Tensién Iaboral] [Apoyosocial ] [ Retribucién ][ Satisfaccién laboral ]

MECANISMO DE CONTROL DE MEJORA PARA CLIMA LABORAL




13. Cronograma de implementacion

NO

Problemas

Estrategias

Afo 2024

La organizacion no
valora el trabajo de
los  colaboradores,
motivo por el cual no
se ha promovido un
clima de respeto y
conflanza en el
trabajo ya que
sienten que no
pueden expresar sus
ideas 0
preocupaciones por
temor a llamadas de
atencion, de esta
forma es como no se
sienten en la libertad
de dialogar con sus
superiores

Capacitacion en
coaching

Capacitar a los altos directivos de las
oficinas descentralizadas de energia
eléctrica en coaching, para lograr de
esta manera una mejor relacion entre
el jefe con sus colaboradores,
fortaleciendo la confianza y logrando
que el trabajador tenga libertad de
comunicar lo que piensa, informando
cualquier tipo de evento con respecto
a su trabajo.

Capacitacion en
empowerment

Capacitar a los niveles jerarquicos en
empowerment, para lograr que el jefe
pueda apoyarse de sus trabajadores
al momento de tomar -cualquier
decisién con respecto a la empresa
donde los colaboradores se sientan
valorados.

Flexibilizacion
de relaciones
laborales a
través de la
transparencia

Fortalecer la confianza a través de
flexibilizar las relaciones
interpersonales entre los empleados
y la linea directiva generando la
confianza del empleado hacia su jefe
inmediato.




Existe preocupacion

por parte de los
trabajadores en
ejercer bien sus

labores, es asi se
genera presién por

alcanzar las metas
establecidas; por otra
parte, las

evaluaciones

propician tension y
estrés laboral por la
permanencia en los

puestos, lo que
afecto a los
trabajadores para
cumplir con sus

funciones de manera
eficiente, esta
gestion de conflictos
ha incrementado los

Establecer
cumplimiento
de y metas con
la participacion
de
colaboradores

Formular  objetivos 'y  metas
institucionales por é&rea con la
participacion de los colaboradores.

Reuniones
periodicas para
resolucion de

Los directivos deben identificar
fortalezas y debilidades de cada una
de las areas y realizar reuniones
periodicas en donde se traten temas

conflictos. como realizacion el trabajo diario y
sugerencias de mejora.
Plan de - .
. Programar actividades de evaluacion
evaluacion de ~ .
. de desempefio y capacidades
rendimiento

niveles de tension
laboral.
Dentro de la Realizar una gestién a nivel interno,
o Programas de . . L
organizacion se . en donde las mismas areas técnicas
- . capacitacion . )
evidencia la falta de Inhouse de las oficinas descentralizadas

ayuda por parte de la

impartan capacitaciones especificas




organizacion para
enfrentar  desafios
laborales como

personales, este bajo
nivel se refleja en la
poca empatia de los
jefes cuando se
requiere se requiere
apoyo; asimismo se
presencié falta de
comunicacion entre

todos los niveles
jerarquicos 'y la
promocion de

capacitaciones para
el logro de objetivos
establecidos.

a nivel técnico de los procesos que
desarrollan, de esta manera las areas
se capacitaran manejo de
procedimientos y atencion al cliente.

Programas de
apoyo frente a
desafios
laborales y
personales

Talleres Inhouse donde el experto
interno transmite sus conocimientos
al personal interno de modo tal que
esté alineado con la estrategia de
crecimiento  corporativa de la
empresa.

Desarrollar un plan de rotacién del
personal operativo para evitar rutina
de actividades

Plan de
comunicacion
interna

Actualizar y mejorar el sistema de
comunicacion interno y difundir los
instrumentos y flujogramas de
manejo del mismo

Realizar un plan de comunicacion
dirigido a la difusion de los elementos
orientadores, metas y logros de la
institucién, a través de una campafia
de comunicacion.

Utilizar correctamente los canales de
comunicacion, de tal manera que el
trabajador se mantenga al tanto de




todos los aspectos relacionados con
la organizacion

Taller de habilidades sociales:

Empatia y comunicacion.

Actualmente existe
una falta de
compromiso por
parte de la
organizacion por
ofrecer

oportunidades dentro
de la empresa, asi

como a baja
preocupacion por
mejorar la escala
remunerativa  para

gue los empleados
sientan la garantia de
permanecer en sus
puestos de trabajo;
otro aspecto
importante es el poco
reconocimiento que
se le ofrece a los
trabajadores por su
desempefio y logros.

Ejecucion de
programas de
reconocimiento
al trabajador del
mes

Reconocer los logros individuales y
de equipo; generando un sistema de
recompensas para motivar al
personal a realizar correctamente sus
actividades laborales. Sin embargo,
estas recompensas no se
relacionaran siempre con incentivos
monetarios, ya que muchas veces
hay personas que no reciben un buen
sueldo y se sienten a gusto en su
centro de trabajo.

Publicar constantemente los logros
obtenidos por cada uno de los
trabajadores, reconociendo al mejor
trabajador del mes o exhibiendo los
éxitos alcanzados hasta el momento.

Convenios con
instituciones

Establecer alianzas estrategias con
organizaciones educativas para
complementar los programas de
formacion




La organizacion no
ofrece  condiciones
que motivan a
cumplir las tareas
encomendadas,
asimismo esperan se
mejore el trato entre
los niveles
jerarquicos, de esta
manera se sentiran
satisfechos y podran
cumplir ~ con los
objetivos  de la
organizacion,
siempre y cuando se

ofrezcan las
herramientas como
recursos para
desarrollar las

labores.

Taller de
motivacion y
escucha laboral
activa

Programa talleres de escuchar las
ideas de los trabajadores, para lograr
gue se sientan motivados y tengan un
mejor desempefio en la empresa

Taller de motivacion, relaciones

humanas y autoestima

Adquisicién y
manejo de
recursos

Actualizar y desarrollar nuevas
plataformas de atencién al cliente
para una atencion mas rapida

Incrementar el nimero de procesos
digitales

Realiza un control continuo de para
verificar que los colaboradores
cuenten con los recursos, equipos y
soporte técnicos en el desempefio de
actividades.




14. Estudio financiero
14.1.Recursos

Como recursos humanos se contara con la participacion de profesionales
que participaran en la elaboracién y ejecucion de la propuesta y estara
integrado por personal directivo de las oficinas descentralizada de energia
eléctrica de Lambayeque, asimismo se integraran al equipo 1 asesor en
Coaching en gestidon organizacional y una profesional ingenieria de
computacion e informatica los cuales seran claves en todo el

procedimiento de la propuesta.

14.2. Presupuesto

Ord. |Descripcion Parcial S/
Programa de capacitacion en Coaching y Empowerment (4
1 _ 8 000.00
sesiones)
2 |Campafia de comunicacion (gastos logisticos del programa) 2 000.00

Programa de reconocimiento al trabajador (bono de 500
3 o _ ; 20 000.00
mensual + viaje al trabajador lider)

Actualizacién de nuevas plataformas de atencion al cliente
4 L 30 000.00
(actualizacién de software de la plataforma)

14.3. Fuentes de financiamiento

Entidad financiadora Monto Porcentaje

Electronorte S.A. 60 000.00 100.00%

La propuesta sera financiada por la entidad responsable de las oficinas de energia
eléctrica en Lambayeque, en cuanto al presupuesto utilizado en el desarrollo del
programa se requerira un total de S/ 60,000.00 (sesenta mil y 00/100 soles). Monto

gue se ha determinado, segun el mercado actual a la fecha de investigacion.



15. Validacién de propuesta:

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos

1. Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: MANUEL IGOR RIOS INCIO

De acuerdo a la investigacion realizada “Proceso de mejora continua para el clima
laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”, se plantea la
siguiente propuesta denominada: “Disefio de un proceso de mejora continua para el
clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”. Por lo
tanto, me resultara de gran utilidad toda la informacion que al respecto me pudiera
brindar, en calidad de experto en la materia:

Obijetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

1.1. Datos generales del experto encuestado:
1.1.1. Especialidad . Maestro en Administracién de Negocios - MBA
1.1.2. Grado académico : Magister

1.2. Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Sefiale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultarg,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

| 1 [ 2 [ 3 ] 4 | 5 [ 6 ] 7 [ 8 [ 9 [ 10

I I I I I I I | I [ X

1.2.2. Evalue la influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacién

Bajo Medio Alto
Analisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicion X

1. Evaluacion de la propuesta por el experto

| Nombres y apellidos del experto | MANUEL IGOR RIOS INCIO

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue el “Modelo de coaching educativo
para contribuir con la cultura de emprendimiento de los egresados de un instituto en
Chiclayo.”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
Coaching educativo y Cultura de emprendimiento.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacién, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.



Las valoraciones son:

) (PA) (A) (BA) (MA)

Inadecuado Poco adecuado Adecuado Bastante adecuado Muy de acuerdo

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N° Aspectos a evaluar I|PA| A|BA| MA

Nombre del programa

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

als|lw|N|=
XX | X | XX

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

Z
Z
>

Aspectos a evaluar | |PA|A |BA

Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relacién con la propuesta

La fundamentacién tiene relacién con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

W | N|o| | B|[wW[N|-=

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

S
o

La propuesta esta insertada en la investigacion

KU X [ XXX X|X|[X|X]|X|X

11 | La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

N° Aspectos a evaluar I [PA| A BA

1 | Pertinencia

<
>

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de
investigacion

Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de investigacién
El aporte de validacion de la propuesta favorecera el proposito de la tesis para su
aplicacion

Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

o(N|lo|lal b~ [w| N
XX |X|[X| X [X]| X |[X

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 13 de Diciembre del 2023

7

Firma del experto



3.1.

3.2

V.

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos

Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: PAUL CABANILLAS AVALOS

De acuerdo a la investigacion realizada “Proceso de mejora continua para el clima
laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”, se plantea la
siguiente propuesta denominada: “Disefio de un proceso de mejora continua para el
clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”. Por lo
tanto, me resultara de gran utilidad toda la informacion que al respecto me pudiera
brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

3.1.1. Especialidad . Maestro en Administracion de Negocios - MBA
3.1.2. Grado académico : Magister

Test de autoevaluacion del experto

3.2.1. Seiale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X

3.2.2. Evalue la influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion

Bajo Medio Alto
Analisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicion X

Evaluacion de la propuesta por el experto

I Nombres y apellidos del experto I PAUL CABANILLAS AVALOS

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue el “Modelo de coaching educativo
para contribuir con la cultura de emprendimiento de los egresados de un instituto en
Chiclayo.”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
Coaching educativo y Cultura de emprendimiento.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuaciéon, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.



Las valoraciones son:

(1) (PA) (A) (BA) (MA)

Inadecuado Poco adecuado Adecuado Bastante adecuado Muy de acuerdo

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

4.1. Aspectos generales

N° Aspectos a evaluar I|PA| A|BA| MA

Nombre del programa

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

a|lh|w|N|=
XX | X | X|X

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

4.2. Contenido

=z
°

Aspectos a evaluar | |PA|A |BA| MA

Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacién con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relaciéon con la propuesta

La fundamentacion tiene relacién con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

O oI N || W|IN| =

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

=
o

La propuesta esta insertada en la investigacion

D XXX XXX |X|X]|X]|X

11 | La propuesta cumple con los requisitos

4.3. Valoracion integral de la propuesta

N° Aspectos a evaluar | [PA| A BA

<
>

1 | Pertinencia

Actualidad: la propuesta tiene relacién con el conocimiento cientifico del tema de
investigacion

Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de investigacion
El aporte de validacion de la propuesta favorecera el proposito de la tesis para su
aplicacion

Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

o N[fo|o| b~ |w|N
XX ([X([X|[ X |X]| X [X

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 13 de Diciembre del 2023

Firma del experto



5.1.

5.2

VL

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos
Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: MANUEL LORENZO GERMAN CACERES

De acuerdo a la investigacion realizada “Proceso de mejora continua para el clima
laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”, se plantea la
siguiente propuesta denominada: “Disefio de un proceso de mejora continua para el
clima laboral en oficinas descentralizadas de energia eléctrica, Lambayeque”. Por lo
tanto, me resultara de gran utilidad toda la informaciéon que al respecto me pudiera
brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

5.1.1. Especialidad . Maestro en Administracién de Negocios - MBA
5.1.2. Grado académico :  Magister

Test de autoevaluacion del experto

5.2.1. Senale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X

5.2.2. Evalue la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacién
Bajo Medio Alto
Andlisis tedricos realizados por usted X

Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales

Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio
Su intuicién

x| x| X[ X

Evaluacion de la propuesta por el experto

[ Nombres y apellidos del experto | MANUEL LORENZO GERMAN CACERES

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue el “Modelo de coaching educativo
para contribuir con la cultura de emprendimiento de los egresados de un instituto en
Chiclayo.”

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
Coaching educativo y Cultura de emprendimiento.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.



Las valoraciones son:

(1 (PA) (A) (BA) (MA)

Inadecuado Poco adecuado Adecuado Bastante adecuado Muy de acuerdo

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

6.1. Aspectos generales

N° Aspectos a evaluar I|PA| A|BA| MA
1 | Nombre del programa X
2 | Secciones que comprende X
3 | Nombre de estas secciones X
4 | Elementos de cada una de sus secciones X
5 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X

6.2. Contenido

N° Aspectos a evaluar I [PA[A |BA MA
1 | Nombre del programa X
2 | Coherencia entre el titulo y la propuesta X
3 | Guarda relacion el programa con el objetivo general X
4 | El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos X
5 | Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a trabajar X
6 | Eltema tiene relacion con la propuesta X
7 | Lafundamentacion tiene relacion con la propuesta X
8 | El'modelo contiene viabilidad en su estructura X
9 | La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio X
10 | La propuesta esta insertada en la investigacion X
11 | La propuesta cumple con los requisitos X

6.3. Valoracion integral de la propuesta

N° Aspectos a evaluar | [PA| A |BA|MA
1 | Pertinencia X
2 Actual'idad':'la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de X

investigacion

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de investigacion X

4 El gpor.t'e de validacion de la propuesta favorecera el proposito de la tesis para su X
aplicacion

5 | Consistencia X
6 | Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado X
7 | Elvocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta X
8 | Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros X

Chiclayo, 13 de Diciembre del 2023

Firma del experto



