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RESUMEN

La presente investigacion se basa en el estudio del mejoramiento del clima organizacional
con incidencia en la calidad del desempefio laboral en el caso de la Intendencia Nacional del
Sistema de Seguro Privado de la Superintendencia de Bancos y Seguros en el periodo
2013-2014. EIl objetivo del proyecto es aplicar el esquema de medicion de clima laboral de
Litwin & Stringer para determinar el nivel de satisfaccion interna y realizar una propuesta de

mejora continua para cada una de las dimensiones evaluadas.

Esta investigacion tiene con fin ser una herramienta para la mejora del clima organizacional,
considerando que sirve como agente de cambio clave en la transformacion del desempefio
institucional y genera desarrollo profesional para la practica en servicio; Funcionarios y
empleados de diversas profesiones y roles consideran que se puede realizar estas
mediciones, generalmente mediante cuestionarios que aplicados a los empleados permitiran
obtener un diagnéstico del clima laboral y asi determinar los puntos criticos para una mejora
continua tomando como factor que el Rendimiento = Capacidad x el esfuerzo; ademas es

una forma de que los directivos mejoren la calidad de la institucién.

Palabras claves: Calidad, Clima Laboral, Desempefio.



ABSTRACT

This research is based on the study of the improvement of the organizational climate that
affects the quality of job performance in the case of the National Quartermaster Private
Insurance System in 2013-2014. The project objective is to apply the scheme for measuring
work climate of Litwin & Stringer to determine the level of internal satisfaction and to make a
proposal of continuous improvement for each of the dimensions evaluated.

Purpose of this research is to be a tool for improving the organizational climate, considering
that serves as a key change agent in the transformation of institutional performance and
generates professional development for practice in service; Officers and employees of
various professions and roles considered that can make these measurements, usually by
guestionnaires applied to employees will allow for a diagnosis of the work environment and
determine the critical points for continuous improvement using as factor the Performance =

Ability x effort; it is also a way for managers to improve the quality of the institution.

Keywords: Quality, Employee Satisfaction, Performance.



INTRODUCCION

La investigacion se realizé para determinar la relacion de un clima organizacional adecuado
con la calidad del desempefio laboral en los empleados de la Intendencia Nacional del
Sistema de Seguro Privado de la Superintendencia de Bancos y seguros en el periodo
2013-2014.

Es importante que los administrativos estén conscientes de los cambios ocurridos en los
ultimos afios producto a la politica del estado que ha ido perfeccionando todo su sistema,
para esto ha sido necesario la introduccién desde el 2008 en la Constitucion de la Republica
de diferentes normativas que atiendan al correcto clima laboral en las entidades tanto
publicas como particulares para contribuir al desempefio laboral de los servidores.

En tal sentido se comenz6 a prestar atencién a los ambientes laborales, condiciones fisicas
de locales, preparacion de directivos y empleados asi como a las condiciones de vida de
estos, por tal razén es necesario que los directivos y servidores estén en constante
actualizacion profesional y que ademas se promueva funciones de calidad dependiendo de
las funciones de cada trabajador, proponiendo alternativas mas viables para que los
administradores lleguen con mas facilidad a sus subordinados, atraerlos y captar todo su

interés y voluntad por desempefiar sus funciones de forma éptima.

En ninguna parte del mundo libre se puede prescindir de la empresa privada o particular
entre otras razones porque los presupuestos de los gobiernos son siempre limitados e
insuficientes. Las organizaciones publicas se financian con recursos publicos y en caso de
déficit o amenazas de quiebra, los gobiernos se encargan de cubrir ese déficit y rescatar a

las organizaciones.

En el caso de la Superintendencia de Bancos y Seguros se cuenta con los recursos propios
ya que se tiene el aporte de las organizaciones de seguros , intermediarios de seguros y
bancos para el sostenimiento de la entidad, donde mantener un alto estdndar de calidad,
lograr un sano equilibrio financiero y sobre todo fomentar en forma permanente valores
individuales y colectivos, nos lleva a la correcta aplicacion de lo reglamentado en aras de un
clima laboral adecuado, especificamente en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro

Privado perteneciente a la Superintendencia de Bancos y Seguros.



En esta investigacion se llevo a cabo un desarrollo socioeducativo, pues para su solucién se
presentd como propuesta un plan de capacitacién profesional para los directivos en el
ambito de un clima organizacional adecuado. Asi mismo, es una investigacion de tipo

descriptiva pues se investiga todo lo relacionado con el problema que se presenta.

El presente proyecto consta de cuatro capitulos.

El CAPITULO | Consta del problema, el planteamiento del problema, formulacion del

problema, preguntas directrices, objetivos generales y especificos, justificacion.

El CAPITULO Il Consta de marco tedrico, fundamentacion teorica, definicion de términos,
caracterizacion de las variables. Para resolver este capitulo se utilizaron distintos
instrumentos afines a la investigacion. Para el Marco Teo6rico se consulté en libros, revistas,

internet, etc. Se establecieron las variables y la definicidbn conceptual de ellas.

El CAPITULO Il contiene la metodologia y procedimientos para la recoleccion y andlisis de

datos.

El CAPITULO IV contiene el andlisis de datos y resultados de la encuesta con sus

respectivos cuadros estadisticos y graficos.

El CAPITULO V contiene las respectivas conclusiones y recomendaciones que estan

intimamente relacionadas con el procesamiento de datos.



CAPITULO 1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.



1.1. Planteamiento del problema

El clima organizacional de una institucion es muy propio de dicha organizacion no solo por
las caracteristicas intrinsecas de la misma, sino por las percepciones que cada individuo
tiene del medio ambiente de trabajo en el cual labora, percepciones que estan influenciadas
a su vez por los aspectos culturales propios de cada individuo.

El clima organizacional es un indicador de la gestién interior de la empresa, es un claro
diagndstico de cémo estan impactando las politicas, los procedimientos y los cambios que la
empresa implementa y cémo los observan los colaboradores. Esta retroalimentacién aporta
de manera significativa a los Planes de Accién, Productividad y Desarrollo de la

Organizacion e influye directamente en sus resultados.

El problema existente en la actualidad de forma general son los cambios estructurales,
cambios de denominaciones funcionales, redistribucion de actividades, cambios en los
manuales de procesos y procedimientos, incremento de procesos por resoluciones
administrativas internas, alta rotacién de directivos, e inconvenientes administrativos y
burocraticos en la contratacion del personal operativo, asi como el cambio en las leyes y los
reglamentos y en las normativas legales, por lo cual muchas instituciones no tienen los

logros esperados.

En la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado es frecuente la inestabilidad
laboral, el ausentismo, la escasa formacion académica y baja remuneraciéon econdmica de
los funcionarios, aspectos estos que influyen de forma negativa en el desempefio de las
funciones de cada trabajador, teniendo en cuenta que los factores que mas influyen en el

clima laboral son la calidad directiva y la satisfaccion en el puesto de trabajo.

Por lo cual mediante el presente proyecto se desarrollard una propuesta de mejora del clima
laboral con el fin de incrementar el desempefio laboral de los funcionarios de la Intendencia

Nacional del Sistema de Seguro Privado.
1.2. Formulacion del problema
¢ Como se relaciona la preparacion profesional de los directivos con el desempefio laboral

en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado perteneciente a la

Superintendencia de Bancos y Seguros en la ciudad de Quito en el periodo 2013-20147



1.3.

1.4.

Preguntas directrices

¢, Cudles son las caracteristicas del clima organizacional para el buen funcionamiento

de las organizaciones?

¢ Cuales son las ventajas de un buen clima organizacional?

¢, Cual es el rol de directivos para influenciar en el clima laboral?

¢, Qué transformaciones han ocurrido en la Superintendencia de Bancos y Seguros

en el &mbito de clima organizacional?

¢, Cémo se aplica el clima organizacional en la actualidad?

¢, Qué caracteristicas cumplen las capacitaciones a directivos?

Objetivo general

Mejorar el clima laboral que incremente el desempefio laboral de la Superintendencia

Nacional de Seguros con el fin de optimizarlo y traspasar dicha mejora al desempefio de sus

funcionarios para el 2014.

1.5.

Objetivos especificos

Determinar los instrumentos de investigacion para evaluar el desempefio laboral de

los directivos y empleados en dependencia del clima organizacional.

Medir la percepcion y el compromiso institucional que tienen los empleados del
clima organizacional de la Intendencia Nacional del sistema de Seguros Privados en
Quito.

Realizar un diagnéstico situacional de la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro
Privado asi como los factores claves de mayor impacto que inciden en el clima

laboral.



e Elaborar una propuesta de mejoramiento del clima organizacional que incremente el

desempeiio laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado.

1.6. Justificacion

Esta investigacion que desarrolla la autora es de caracter descriptivo-practico ya que su
utilidad radica en precisar si existe un adecuado clima organizacional en la Intendencia
Nacional del Sistema de Seguro Privado de la Superintendencia de Bancos y Seguros
respondiendo a las exigencias actuales en la administracion de organizaciones y al

desempenio laboral.

Hoy mas que nunca mantener un buen clima laboral es un factor indispensable para que las
organizaciones puedan alcanzar altos niveles de productividad y cumplir con los objetivos de
crecimiento que se han propuesto. De igual manera los servidores demandan un mejor
ambiente de trabajo para realizar sus actividades, por lo que crear un buen clima laboral
ayudara a que el trabajo de los servidores mejore y perciban a la empresa como un buen
lugar para el desempefio de sus funciones, en las organizaciones que no se desenvuelva
asi el ambito laboral se hace necesario aplicar estrategias para contribuir al desarrollo

laboral de funcionarios y empleados convirtiéndose en agentes para el cambio.

La determinacién de los roles de cada personal administrativo teniendo en cuenta su
responsabilidad es importante para que se cumpla en su totalidad lo dispuesto por el
Ministerio de Relaciones Laborales para cada empresa y asi contribuir al cumplimiento de

los objetivos de calidad en cada institucion.

Con el desarrollo de esta investigacion los principales beneficiarios son los servidores que
van a contar con ambiente laboral renovado y con calidad, lo que traducido al desempefio
laboral ser4d més eficiente y con resultados de calidad que inciden en las otras &reas de la

organizacion.

1.7. Importancia

La presente investigacion va a ser importante porque busca concientizar y preparar al
personal administrativo en los roles que debe cumplir dependiendo de sus
responsabilidades en la generacion de un clima organizacional adecuado, siendo este un

aspecto critico actualmente en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado de la



Superintendencia de Bancos y Seguros y que influye en que el desempefio laboral no tenga
la calidad deseada.

Se cree fervientemente que si el clima organizacional positivo se promueve el sentido de
pertenencia, la lealtad y la calidad de vida incrementa, de lo contrario provoca desinterés por
el trabajo, quejas, ausentismo e improductividad que repercute en el servicio que se ofrece a

los usuarios en el caso de las compafiias de seguros.

1.8. Limitaciones

Entre algunas limitaciones tenemos que el personal administrativo y los servidores no estan
conscientes de la necesidad de implementar en su totalidad un clima organizacional
adecuado, por lo cual no existe y persiste un rechazo hacia la organizacion, sin pensar que

es un aspecto muy importante en el desempefio laboral adecuado.

Algunos directivos no respondieron con una adecuada actitud e interés en la contribucion
de la realizacién de los instrumentos de la investigacion. Los directivos de la organizacion no

entregaron la informacion solicitada a tiempo.

Teniendo en cuenta lo anterior esta investigaciéon podria verse limitada por el factor

econdémico y el factor tiempo.



CAPITULO 2. Marco teorico.
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2.1. Definicion de clima organizacional

El clima organizacional es un concepto inmerso entre la Psicologia industrial y la gestion de
la calidad y se determina por medio del enfoque dado en la investigacion y las diferentes
variables que afectan el entorno en la organizacién considerando que cada modelo es

diferente por lo cual se citan los siguientes conceptos.

Se define al clima laboral como una variable compuesta de una mezcla de percepciones que
tienen las personas sobre su trabajo o rol que desempefian y es el equipo el que tiene la

respuesta para disefiar un diagnostico objetivo. (Cornell, 1995).

Otro concepto es establecer el clima laboral como una cualidad permanente del ambiente
interno, que es experimentada por todos los miembros del equipo e influye en su conducta y

desempefio. (Denison, 1991).

El clima laboral es la apreciacion que las personas tienen de la realidad de su trabajo y se

origina de la serie de eventos y cualidades suscitadas en la organizacién. (Toro, 1992).

Se plantea que el clima laboral es un fendbmeno socialmente construido originado de la
interaccion individuo-grupo-condiciones de trabajo lo que perite tener una experiencia
individual y en equipo afectando directamente en el desempefio laboral como consecuencia

de la dinamica y la carga afectiva que esta genera. (Pérez de Maldonado, 1997).

El estudio del clima se plantea a partir de la necesidad de abordar los fenémenos
organizacionales en la globalidad, por lo cual la definicion del clima es un compuesto de
variables que en conjunto muestran una vision general de la organizacion pasando a ser un
concepto multidimensional que se refiere al ambiente interno en relaciéon al entorno de la

empresa por lo que la investigadora concluye que:

e “Las percepciones a las cuales se refiere el concepto de clima son compartidas por
los miembros de una organizacion respecto al trabajo, al ambiente fisico en el que
éste se da, a las relaciones interpersonales que tienen lugar en el trabajo y a las
diversas regulaciones formales que lo afectan y que son aspectos esenciales a tener

en cuenta por los directivos o gerentes.
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e “Se concuerda ademas con lo necesario que se vuelve para la gerencia la toma de
conciencia de que las mejoras en la organizacion deben disefiarse e implementarse
bajo un enfoque ecoldgico, es decir, hay que tener en cuenta tanto las condiciones
del ambiente como la forma en que cada individuo asume la informacién obtenida
como resultado de su interaccion con ese ambiente para pensar, actuar y sentir en

funcion de un desempefio armonico”.

Por estas razones el clima laboral es un punto clave para el resultado de la organizacion y la
implementacién de una gestion de calidad y aunque no se puede evidenciar a simple vista
se ve transformada en el desempefio y evaluacion de las diferentes areas de la

organizacion.

2.2. Caracteristicas del clima organizacional para el buen funcionamiento de las

organizaciones

Un buen ambiente de trabajo ayuda a los servidores a desarrollarse profesionalmente, a
mantener una buena relacion con sus compafieros y a estar concentrados en sus
actividades. Es por esto que se le atribuye a los gerentes o directivos la responsabilidad de
crear estos ambientes adecuados para el desempeiio laboral y se cuenta con un grupo de
caracteristicas que de forma general deben tener presentes para el logro de la calidad en el

funcionamiento de su compafiia y se relacionan a continuacion:

e Calidad directiva: se procura que los directivos de la organizacion transmitan
entusiasmo y creen buenas relaciones con valores como la honradez, el respeto y la
lealtad, adaptandose a las habilidades y emociones de sus empleados. Es
importante que los empleados perciban que quienes encabezan la compafia
pretenden lograr los objetivos de la organizacion y no sus metas personales, por lo

cual la funcion directiva debe basarse en los valores y el compromiso ético.

e Satisfaccién en el puesto de trabajo: las posiciones del organigrama deben estar
ocupadas por las personas que tiene los estudios, las habilidades y la experiencia
que requiere el puesto.

e Espacio fisico de trabajo: procurar que existan habitos de organizacion, limpieza y

confort y que los lugares de trabajo sean accesibles, iluminados y ventilados.

e Conciliacién del trabajo con la vida familiar: este aspecto es imprescindible para

desarrollar un buen clima laboral, por lo cual estd en el &mbito de trabajo de los
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directivos elaborar y proponer politicas que ayuden a los empleados a pasar tiempo
con sus familias, como pueden ser horarios de trabajo flexibles, hacer coincidir el
horario de trabajo con el de los colegios, la posibilidad de hacer media jornada de
trabajo, promover el trabajo desde casa o subvencionar servicios de guarderias.

Carrera profesional: esto permite al empleado superar su reto profesional tanto en el
terreno del conocimiento como en el de su promocion. La empresa, en la medida de
sus posibilidades, debe tener programas de formacion con el fin de profesionalizar a
sus trabajadores y potenciar su capital intelectual. La formacién supone una

inversion, no un gasto.

Reconocimientos a los trabajadores: es un aspecto importante, desde el clasico
empleado del mes hasta el hombre mas importante de la empresa son buenas

opciones para reconocer a los empleados y crear buenas relaciones.

Facilitar la participacion y contribucion de todos sus colaboradores: cuando el
directivo es consciente del saber y del talento de todas las personas del equipo
reconoce que el resultado final es la suma de todas las aportaciones. Este factor
potencia la autoestima de todas las personas del equipo y hace que se sientan
reconocidas y valoradas, que se sientan apreciadas e importantes para el conjunto

de la organizacion.

Apertura al dialogo y al consenso: para que el directivo genere un buen clima laboral
ante el conflicto o en situaciones complejas, en momentos de dificultad ha de estar
abierto al dialogo y al consenso. Es fundamental que no tome partido y sepa apreciar
los distintos puntos de vista, integrando las diferencias como un valor positivo para el
enriquecimiento mutuo. Este factor crea armonia, permite recuperar la ilusion y la
confianza y genera un clima positivo para promover la creatividad, la implicacion y el

COmpromiso.

Para que el directivo genere un buen clima laboral ha de saber poner en contacto el
talento de sus colaboradores con las necesidades de la organizacion. Es
fundamental que cada persona sepa que esta aportando todo lo que puede ofrecer a
la organizacion, que sus talentos, sus conocimientos, su experiencia y su saber
hacer son utiles. Una actitud abierta y flexible ante el cambio, donde el lema “mas de
lo mismo” no sea suficiente, teniendo en cuanta que sus colaboradores ahora

reclaman valores y vivencias donde expresar todo su potencial. Este factor genera la
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conciencia de que se estd desarrollando plenamente, como persona y como

profesional y que esta donde quiere estar para ser la mejor version de si mismo.

e Para que el directivo genere un buen clima laboral ha de transmitir una actitud
positiva, donde el futuro, con todas sus incertidumbres, se encare con optimismo,
compartiendo una vision que impligue desafios y escenarios donde todas las
personas puedan vivir experiencias innovadoras y nuevos retos. Este factor abre la
posibilidad de que los proyectos finalicen en un gran aplauso, conecten con la alegria

de saberse ganadores, y experimenten satisfaccién personal y profesional.

Es por esto que a pesar del contexto econémico de los Ultimos afios tenemos que tomar en
consideraciéon que la actitud de los servidores es el reflejo de la actitud del lider, no se trata
de tener al personal adecuado sino de que los directivos sean los adecuados para el rol que
desempefian. Se trata de cambiar y el cambio no se producira en lo que digamos, sino en

las acciones que emprendamos.

2.3. Definicion de desempefio laboral

Hoy en dia debido a los procesos de cambios y las nuevas tecnologias que surgen en el
mercado y que determinan el desarrollo de mas habilidades, destrezas y conocimientos, las
organizaciones se han visto en la necesidad de implementar cambios en su estrategia
laboral a la hora de enfrentar los retos que se les presentan, siendo necesario citar los

siguientes conceptos sobre el desemperio laboral.

o “Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los obijetivos fijados, este
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos”. (Chiavenato, 2000).

e Se define como un grupo de habilidades, necesidades y cualidades que interactian
con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir comportamientos que
pueden afectar resultados y los cambios sin precedentes que se estan dando en las

organizaciones. (Bourdrem, 1994).

El Diccionario Técnico define al desempefio laboral como el rendimiento laboral y la
actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que
exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacién, lo cual permite demostrar su

idoneidad.

14


http://www.ecured.cu/index.php?title=Idoneidad&action=edit&redlink=1

Es en el desempeiio laboral donde el individuo manifiesta las competencias laborales
alcanzadas en las que se integran, como un sistema, conocimientos, habilidades,
experiencias, sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valores que
contribuyen a alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con las

exigencias técnicas, productivas y de servicios de la empresa.

El término desemperio laboral se refiere a lo que en realidad hace el trabajador y no solo lo
que sabe hacer, por lo tanto le son esenciales aspectos tales como las aptitudes, la
eficiencia, la calidad y la productividad con que desarrollan las actividades laborales
asignadas en un periodo determinado, el comportamiento de la disciplina, el
aprovechamiento de la jornada laboral, el cumplimiento de las normas de seguridad y salud
en el trabajo asi como las especificas de los puestos de trabajo y las cualidades personales
que se requieren en el desempefio de determinadas ocupaciones o cargos y por ende, la

idoneidad demostrada.

En conclusion es el desempefio la piedra angular para la efectividad y éxito de la
organizacion por lo cual se debe valorar las acciones y comportamientos observados en los
empleados que pueden influir en el cumplimiento de los objetivos y deben ser medidos en

base a las competencias y contribucion individual y en equipo para la organizacion.

2.4. Relacion del clima organizacional y el desempefio profesional

Siempre han existido relaciones de trabajo entre los hombres que viven en sociedad. En la
Revolucion Industrial se tomd conciencia de la precaria situacion de los obreros y
trabajadores asalariados, fendmeno que tuvo sus inicios en la modernidad, sembrandose la
inquietud de mejorar las condiciones de los trabajadores sin descuidar el mejoramiento de la
produccion y aunque inicialmente no se avanzé mayormente en estos aspectos, los
conflictos obreros, por una parte, y los industriales aplicando parte de sus excedentes de

bienes y conocimientos, por otra, procuraron la satisfaccion de los trabajadores.

En relacién a lo expuesto sobre el clima organizacional y el desempefio laboral se hace
necesario que las organizaciones desarrollen nuevas técnicas de produccion, de mercado,
de distribucion, de servicio y de atencion al cliente, lo cual necesariamente amerita de la
calidad del talento humano para enfrentar con una buena y rapida capacidad de respuesta

los retos organizacionales.
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Dentro de este contexto, la productividad y el manejo del capital humano en las
organizaciones, se convierten en elementos claves de sobrevivencia, por tanto, la
coordinacion, la direccion, la motivacion y la satisfaccion del personal son aspectos cada vez
mas importantes del proceso administrativo. Entre ellos, la satisfaccion del trabajador ocupa
un lugar preferente ya que la percepcion positiva o negativa que los trabajadores mantienen
con respecto a su trabajo influye en la rotacion de personal, el ausentismo, la aparicion de

conflictos y en otras areas esenciales de la organizacion. (Alava, 1984).

Las organizaciones de servicio para poder ofrecer una buena atencién a sus clientes deben
considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden de manera directa
en el desempefio de los trabajadores, entre los cuales se consideran la satisfaccion del
trabajador, la autoestima, el trabajo en equipo y la capacitacién para el trabajador, aspectos

que garantizan el adecuado clima organizacional y el desempefio laboral.

El ambiente donde una persona desempefa su trabajo diariamente, el trato que un jefe
puede tener con sus subordinados, la relacién entre el personal de la empresa e incluso la
relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando el clima
organizacional, este puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio laboral
de la organizacién en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran dentro o
fuera de ella, puede ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de quienes
la integran, por lo cual un buen ambiente de trabajo incide directamente en el desempefio de
la organizacion lo que es percibido por el cliente y la satisfaccion que este denote del

servicio recibido de la empresa.

2.5. Dimensiones del clima organizacional para la determinacién del nivel de

satisfaccion laboral

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas susceptibles de ser
medidas en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los individuos. Por
esta razén para llevar a cabo un diagndstico de clima organizacional es conveniente conocer
las diversas dimensiones que han sido investigadas por estudiosos interesados en definir los

elementos que afectan el ambiente de las organizaciones. (Reinoso, 2008).

En la Universidad de Michigan desde el afio 1970 se viene estudiando lo relacionado al

clima organizacional, enunciandose las siguientes dimensiones:
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1. Apertura a los cambios tecnolégicos: se basa en la apertura manifestada por la
direccion frente a los nuevos recursos o a los nuevos equipos que pueden facilitar o

mejorar el trabajo a sus empleados.

2. Recursos Humanos: se refiere a la atencion prestada por parte de la direccion al
bienestar de los empleados en el trabajo.

3. Comunicacion: esta dimension se basa en las redes de comunicacién que existen
dentro de la organizacién asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer

gque se escuchen sus quejas en la direccion.

4. Motivacion: se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar mas o
menos intensamente dentro de la organizacion. Es la dimension individual que
abarcard los objetivos, metas e incentivos psicolégicos o econémicos, tales como

remuneracion, ascenso y seguridad de los trabajadores.

5. Toma de decisiones: evalla la informacién disponible y utilizada en las decisiones
gue se toman en el interior de la organizacion, asi como el papel de los empleados

en este proceso.

El clima de una organizacion es un complejo en el que intervienen multiples variables, tales
como el contexto social en el que se ubica la organizacién, las condiciones fisicas en que se
da el trabajo, la estructura formal de la organizacion, los valores y normas vigentes en el
sistema organizacional, la estructura informal, los grupos formales e informales que
subsisten, sus valores y sus normas, las percepciones que los miembros de los distintos
grupos tienen entre si y con respecto a los miembros de otros sectores formales o grupos
informales existentes, las definiciones oficiales y las asumidas de las metas y de los

rendimientos, los estilos de autoridad y liderazgo.

2.5.1. Rol de los directivos en relacion alos cambios tecnolégicos.

El tema organizacional, administrativo y de gestion, enfrenta al gerente y ejecutivo dia a dia
con un fendmeno complejo y dificil de simplificar. Esta complejidad se incrementa por el
cumplimiento de criterios y metas de eficacia, eficiencia y efectividad en el uso de recursos
como una exigencia ineludible; como uno de los resultados mas importantes de la

innovacion tecnoldgica y del proceso de globalizacién de la economia mundial.
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Los directivos no deben estar ajenos al desarrollo tecnoldgico existente en la sociedad, ya
que deben ser capaces de utilizar los conocimientos, los métodos, las técnicas y los equipos
necesarios para la realizacion de sus tareas especificas a través de su instruccion, su
experiencia y su educacion, lo que se traduce en la capacidad de los administrativos

también para desarrollar cualquiera de las tareas que se desempefian en su empresa.

2.5.2. Rol de los directivos en relacion a los recursos humanos.

Hoy en dia una empresa enfrenta retos y desafios, por lo cual la administracion de personal
implica el manejo de los recursos humanos que es lo mas preciado dentro de la
organizacion. Es por eso que se plantean criterios a tener en cuenta como los siguientes

enunciados por Mercedes Palomino Baez:

e Los recursos deben ser valiosos: las personas son una fuente de ventajas
competitivas cuando mejoran la eficiencia o eficacia de la empresa, el valor aumenta
cuando los empleados encuentran medios para disminuir costos cuando estos estan

disefiados para incrementar el valor de los empleados.

e Los recursos deben ser Unicos: las personas son una fuente de ventaja competitiva
cuando sus habilidades, conocimientos y capacidades estan en funcion del
desarrollo de la empresa, es por eso que se debe invertir en contratar y capacitar

mejor a los empleados.

e Los recursos deben ser dificiles de imitar: las personas son una fuente de ventaja
competitiva cuando los demas no pueden imitar sus capacidades y contribuciones,
es por eso que las organizaciones deben crear culturas Unicas para obtener lo

méximo de su personal, fundamentalmente a través del trabajo en equipo.

e Los recursos deben de estar organizados: las personas son una fuente de ventaja
competitiva cuando sus talentos pueden combinarse y desplegarse para trabajar en
nuevas tareas en cuanto sea necesario. El trabajo en equipo y la cooperacion son
otros métodos persuasivos para asegurar una fuerza de trabajo organizada. (Béez,
2010).
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2.5.3. Rol de los directivos en relacion a la comunicacion.

La comunicacion organizacional es una importante herramienta de mucho aporte laboral en
la actualidad que da lugar a la transmision de la informacién dentro de las organizaciones
para identificar los requerimientos y logros de la organizacién y los colaboradores de la
misma. La comunicacion organizacional llega a permitir el conocimiento de los recursos

humanos, su desarrollo en la empresa y la productividad en los departamentos de trabajo.

La principal finalidad de la comunicacién organizacional es primordial para alcanzar los
objetivos institucionales; elementos que en conjunto dan pasé al desarrollo organizacional y
de los colaboradores que se van preparando para alcanzar su mejor desempefio en los

mercados.

En las organizaciones se manejan dos tipos de comunicacion, la comunicacion interna y la
externa.

La comunicacion interna son todas las actividades realizadas por la organizacion para crear
y mantener las relaciones entre sus miembros a través del buen uso de los diferentes
medios de comunicacion existentes en la organizacion. La misma da lugar a las siguientes

posibilidades:

e Elaborar un reconocimiento de la empresa en un ambiente de cordialidad y

estimulacion en las actividades laborales.

e Poder conocer en gran medida a la organizacién y familiarizarse con ellas.

e Reconocimiento del desempeiio de los colaboradores.

e Fomentar el intercambio de informacion (comunicacion) en toda la organizacion.

e La empresa es responsable de fomentar un clima organizacional positivo para

beneficio de toda la organizacion.

e El clima organizacional es basicamente el ambiente personal y de indole fisico a

partir del cual se realizan las actividades empresariales. (Munguia, 2006)
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La comunicacion externa son todas las actividades realizadas por la organizacion cuyo
proposito es mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de

comunicacion se le conoce como relaciones publicas.

Otro tipo de comunicacion empleado con frecuencia es la comunicacion escrita la cual se
caracteriza por contar con mensajes claros, precisos, concretos y correctos, y podemos
estar seguros que el mensaje que estamos transmitiendo como emisores y que el receptor

va a entender.

Algunos ejemplos de comunicacién escrita son los siguientes (Pérez y Candale, 2010):

e Boletin interno: maneja informacién especializada para el interior y exterior de la

organizacion.

¢ Memorandum: es el medio mas usado y ayuda al receptor (empleado) a recordar

instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la organizacion.

e Circular: es un medio de comunicacién interno, un escrito en que la Gerencia
General o Departamental comunica a todo el personal o una parte de la organizacion
sobre algun requerimiento de informacion o para notificar sobre cambios o fechas

limites de entrega de algin documento especifico.

e Convocatorias: es un medio mediante el cual la organizacién informa a sus
empleados o a la comunidad que existen vacantes para algin puesto laboral, o bien

se abre algun concurso de proyecto.

e Encuesta a los empleados: este medio de comunicacion tiene como propdsito
conocer las opiniones de los empleados sobre algun aspecto en cuestion. (Candale,
2010).

La principal ventaja de la comunicacion escrita es el hecho de que proporciona un registro,
referencia y proteccion legal de lo que se comunica, ademas de promover la aplicacion
uniforme de procedimientos y normas que colaboran en la disminuciéon de los costos de
comunicacion, y ademas se puede cuidar con anticipacion el contenido y contexto de la

informacién a transmitir, aspectos que debe dominar el administrativo de las organizaciones.
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2.5.4. Rol de los administrativos en relacion a la motivacion de los empleados.

La motivacién puede definirse como el estado o condicion que induce a hacer algo, en otras
palabras la motivacion es un término general que se aplica a una clase completa de
impulsos, deseos, necesidades y fuerzas similares. De la misma manera, decir que los
administradores motivan a sus subordinados es decir que utilizan las cosas que esperan
satisfaga esos impulsos y deseos e induzcan a los subordinados a actuar de la manera

deseada. Asi, se puede considerar que la motivacion implica una reaccion en cadena.

Esta comienza con el sentimiento de necesidad, el cual produce los deseos o metas que se
buscan. Estos deseos y metas, a su vez, dan lugar a tensiones que después ocasionan
acciones orientadas al logro de las metas y finalmente, conducen a la satisfaccién de los
deseos (Gibson, 1994).

La motivacion es considerada uno de los factores que influyen en el comportamiento de los
empleados y existen dos categorias para denotar la motivacién, una son los incentivos y la

otra el establecimiento de objetivos y metas.

El concepto de motivacion surge a partir de la década de los 50 existiendo desde entonces
numerosos esfuerzos por sistematizarlo. Actualmente estas teorias pueden clasificarse en
Teorias de Contenido Motivacional y Teorias del Proceso Motivacional, destacando tres

enfoques para esto:

1. Modelo de satisfaccion de necesidades: se insistird en los elementos internos como

los motores de la accion, los instintos, los impulsos o las necesidades.

2. Modelo del incentivo: se centrara en las variables externas como los incentivos o las

recompensas.

3. Modelos Cognitivos: se pondrd el énfasis en el proceso cognitivo que realiza el

individuo para tomar la decisién, la comparacion, las expectativas o los objetivos.

El rubro de motivacion puede presentar el panorama de insatisfacciones de los trabajadores

abarcando los objetivos sin incluir la motivacion salarial.
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La motivacion vendria definida como “el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las
metas de la organizacién, condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna necesidad
individual”. (Robbins, 1999).

Esto significa que una persona motivada tratar4 de poner todo su empefio en su actividad.
El esfuerzo dirigido hacia las metas de la organizacion y compatibles con ellas es el tipo de
motivacién que se desea buscar. Una vez que el resultado sea tangible, la satisfaccion de
los empleados dependera de la percepcion que tengan acerca de la justicia y equidad con

que fueron compensados.

2.6. Medicién de la motivacion laboral

El clima organizacional se puede medir utilizando diversas técnicas e instrumentos, cada
uno de los cuales debe regirse a normas y protocolos de investigacion cientifica; caso
contrario, los resultados e informacién obtenida no aportaran para optimizar y mejorar las
situaciones y ambientes psicolégicos, sociales y fisicos en los que se desenvuelve el

trabajo.

Cuando se mide el clima laboral, se miden percepciones vinculadas a constructos,
emociones, sentimientos, personalidad, creencias, entre otros elementos, por lo que la
responsabilidad de las personas que elaboran los instrumentos de medicion y los aplican

exige un grado elevado de conocimiento y de ética profesional.

Para la medicion del clima laboral se implementara WES (Work Environment Scale) que en
espafiol seria Escala Social en el Trabajo aplicado por Nicolas Seisdedos con el fin de
evaluar el clima social en todo tipo de unidades el andlisis fundamentandose en tres ejes

que son la realizacion, la autorrealizacion y la estabilidad.

Para lo cual se debe implementar un cuestionario con escala del 1 al 5 que permitira obtener
un percentil en la sumatoria total y determinar la percepcion positiva o negativa de cada
miembro del equipo para posteriormente validar la informacién y construir una mejora

continua.
Para lo cual la satisfaccion segun autores se puede definir de la siguiente forma:

o “La actitud del trabajar frente a su propio trabajo. Dicha actitud esta basada en las

creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes
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son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto y por las

percepciones que tiene el trabajador lo que deberian ser” (Marquez, 2001).

o “La satisfaccion en el trabajo es la diferencia entre la cantidad de recompensas que
los trabajadores reciben y la cantidad que ellos creen que deberian recibir’.
(Robbins, 1999).

En otras palabras la satisfaccion en el trabajo es una orientacién efectiva experimentada por
el empleado hacia su trabajo. De esta forma el empleado se encuentra satisfecho cuando, a

raiz del mismo experimenta sentimientos de bienestar, placer o felicidad.

Por el contario cuando el empleado se encuentra insatisfecho puede afectar la

productividad de la organizacién y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral.

2.6.1. El Climalaboral mediante el modelo de Litwin y Stringer.
Se define al clima organizacional como un conjunto de propiedades que engloban el
ambiente de trabajo y que son susceptibles de ser medidas y percibidas de forma directa o
indirecta por el equipo de trabajo afectando su comportamiento y motivacion (Litwin &
Stringer, 1978).

; Ambiente —— ; Consecuencias
Sistema . Motivacion Comportamiento
Organizacional |:>Drganl;a;|onal Producida Emergente |:> RTS8
Percibida Organizacien
Tecnclogia 5 | Logro Productividad
Estructura 5 Pimensknes | Afliacion Satisfaccion
Organizacional | 5 Actividades
: de i Poder Interaccion Rotacién
Estructura i : Sentimentos
Social i Clima . Agresion i Ausentismo
Liderazgo Organizacional . Temor Accidentabiliclac
Practicasdela | Adaptacion
Administracion J_
Innovacion
Procesos
de Decision InteraceiSi Reputacion
Necesidades
de los Miembros
T Retroalimentacion

Figura 1: Modelo de Litwin & Stringer
Fuente: Litwin & Stringer, (1978).
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Analizando la perspectiva de los autores en la figura anterior se puede ver como el clima
Organizacional constituye un filtro por donde pasan los objetivos de la institucién y su
estructura organizacional, liderazgo, procesos, entre otros y como todos aquellos factores
son percibidos por el equipo de trabajo por lo cual, significa una repercusién directa en la
productividad, desempefio del personal, adaptacion, rotacion, entre otros.

Estos autores para explicar los comportamientos analizaron la influencia que tienen varios
factores externos e internos con el comportamiento y percepcion del equipo de trabajo en

una organizacioén para lo cual evaluaron nueve parametros importantes que son:

1. Estructura: Representa la percepcion que tienen los empleados de la organizacion
sobre la jerarquia aplicada en la Intendencia y las limitaciones a las que se ven

enfrentados.

2. Responsabilidad: Es la percepcion que tienen los miembros de la institucién sobre

su campo de accion en la toma de decision, se evalla la autogestion y supervision.

3. Recompensa: Es la percepcion de los miembros sobre las remuneraciones y planes
de crecimiento laboral, este factor influencia en la conformidad del empleado con su

trabajo.
4. Desafio: Corresponde a las expectativas que tienen los miembros de una
organizacién ante los diferentes tipos de riesgo que estan sujetos en el trabajo, en

este caso podrian ser ergondémicos, ambientales, entre otros.

5. Relaciones: Evalia el ambiente trabajo y la relacion con los diferentes niveles de

jerarquia.

6. Cooperacion: Es el sentimiento de apoyo de parte de los directivos a nivel vertical y

horizontal.

7. Estandares: Es como el equipo de trabajo de la Intendencia perciben las normas y

estandares preestablecidas para la productividad de la organizacion.

8. Conflicto: Tiene relacién con la comunicacion interna y el sentimiento generado en

relacion a los conflictos y rumores dentro de la institucion.
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9. Identidad: El sentimiento de los miembros del equipo de pertenecer a la institucién y
se evidencia en como comparten con la identidad institucional y el cumplimiento de

los objetivos de la misma.

2.7. Caracteristicas de la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado en

relacién al clima organizacional y al desempefio laboral

La Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado pertenece a la Superintendencia de
Bancos y Seguros (SBS) y estan alineadas al objetivo estratégico que consiste en ser una
Institucion técnica de regulacién, control y supervisién de alta productividad, prestigio y
credibilidad para satisfacer con calidad los servicios que presta a los actores externos e

internos, con recursos humanos competentes y tecnologia de punta.

La Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado esta conformada por siete

direcciones, las mismas son:

e Direccién de Auditoria 1 (Quito)
e Direccién de Auditoria 2 (Quito)
e Direccién de Auditoria 3 (Quito)
e Direccién del Control Técnico de Seguros (Quito)
e Direccién del Control Técnico de Reaseguros (Quito)
¢ Intendencia Regional Guayaquil:
o Direccion de Auditoria 4 (Guayaquil)
o Direccion de Auditoria 5 (Guayaquil)

¢ Intendencia Regional Cuenca

Intendencia Regional Portoviejo.

Las Direcciones que conforman la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado de
Quito, por estar ubicadas en la matriz de la organizacion seran el enfoque en la cual se va a
realizar la presente investigacion en todas las etapas que comprenda hasta la

implementacion de la propuesta.

Relacionado con lo anterior se han propuesto velar por la seguridad, la estabilidad, la
transparencia y la solidez de los sistemas financieros, de seguros privados y de seguridad
social mediante un eficiente y eficaz proceso de regulacion y supervisién para proteger los

intereses del publico y contribuir al fortalecimiento del sistema econémico, social, solidario y
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sostenible. La Institucion se preocupa por cumplir con los valores éticos propuestos como

son:

« Integridad: actuar bajo principios éticos en toda ocasion.

- Justicia: dar a cada uno lo que corresponde.

+ Responsabilidad social: cumplir con la mision de manera oportuna y efectiva.

+ Mejoramiento continuo: innovacién permanente de productos y servicios.

« Trabajo en equipo: impulsar y trabajar en funcidén de intereses y objetivos comunes.

« Comunicacién efectiva: generar y transmitir la informacion con oportunidad, efectividad
y de manera pertinente.

« Orientacion de servicio: identificar y cumplir con los requerimientos, desarrollar las
habilidades y mejorar las actitudes del ser humano.

« Desarrollo humano: fortalecer los conocimientos, desarrollar las habilidades y mejorar
las actitudes del talento humano.

+ Respeto: consideracion a las personas y a la autoridad.

Como Institucion tiene definidas metas a lograr en los @mbitos de atencidén a los usuarios,

financiero y en los procesos y de talento humano, siendo las mismas:

1. Contribuir a la estabilidad y transparencia de los sectores controlados.

2. Cuidar y promover los derechos e intereses de los actores sociales.

3. Asegurar el financiamiento de las operaciones de la SBS para un eficiente y efectivo

control de las entidades supervisadas.

4. Mejorar los niveles de efectividad y eficiencia de la gestion de regulacién y control.

5. Fortalecer la capacidad de gestion de la Institucion para brindar servicios con calidad y

oportunidad.

6. Prevenir las acciones inusuales de grupos organizados en la transaccionalidad de los

sectores controlados.

7. Mejorar el nivel de desempefio, la innovacion, la satisfaccién y el compromiso del talento

humano.
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Teniendo en cuenta que el éxito de todo centro de trabajo depende en gran parte de la
correcta administracion de los elementos y recursos disponibles: que estan conformados por
personas, recursos materiales, financieros y tecnoldgicos, donde cada uno de ellos
desempefia una funcién especifica pero a la vez contribuyen a las funciones generales de la
institucion ateniendo a un objetivo comun que es el de promover el desarrollo integral del
personal y como consecuencia el desarrollo de la organizacion, asi como propiciar y
fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio de las actividades
laborales, se hace necesario en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado
emprender un proceso de capacitacion organizado que involucre como actividad natural del
mismo el dar cumplimiento a las disposiciones legales que se establecen para el correcto

funcionamiento de la Institucion.

2.7.1. Capacitacion

El objetivo general del proceso de capacitacion consiste en lograr la transformacion de
actitudes y practicas de quienes participen, de manera que se mejoren o realicen nuevos

objetivos y formas de actuar.

Para poder tener un concepto claro sobre la capacitacion, es necesario diferenciarlo del
entrenamiento y el adiestramiento, siendo el entrenamiento la preparacién que se sigue para
desempenfar una funcion y el adiestramiento es el proceso mediante el cual se estimula al
trabajador a incrementar sus conocimientos, destrezas y habilidades. A diferencia de lo
anterior la capacitacién es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que

van a contribuir al desarrollo de los individuos en el desempefio de una actividad.

La capacitacién en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formaciéon permanente de sus recursos humanos
respecto a las funciones laborales que deben desempefiar en el puesto de trabajo que
ocupan, contandose con diferentes definiciones de capacitacion como las presentadas en el
Diccionario de la Lengua Espafiola que la define como el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso que satisfacen las necesidades

establecidas del cliente.

También se define como como un proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un
procedimiento planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal

administrativo de una empresa u organizacion adquirir los conocimientos y las habilidades
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técnicas necesarias para acrecentar su eficacia en el logro de las metas que se haya
propuesto la organizacion en la cual se desempefia. (Chavienato, 2000).

La investigadora asume que la capacitacion en términos generales, se refiere a la
disposiciéon y aptitud que alguien observar4 en orden a la consecucion de un objetivo
determinado y que dentro de los objetivos que se busca lograr mediante ella se encuentran
la productividad, la calidad, la planeacion de los recursos humanos, el desarrollo personal, la

salud y la seguridad de los trabajadores.

Para poder alcanzar estos objetivos es necesario que intervengan equilibradamente y en

estrecha coordinacién tres tipos de procesos:

o Reflexién sobre la vida cotidiana personal, partiendo de su experiencia.

o Reflexién sobre otras experiencias concretas.

e Apropiacién de conceptos, métodos y herramientas. Para lo cual existen dos tipos de
capacitacion la inminente y la inducida, originAndose dentro del equipo mediante el

intercambio de experiencias y la inducida proviene de alguien ajeno al

grupo.

La capacitacion presenta ventajas siempre y cuando se emplea como instrumento para

ensefar, desarrollar y situar en competencias a las personas, las mismas son las siguientes:

Para las instituciones:
o Crea una mejor imagen de la empresa.
e Mejora la relacion jefe — subordinado.
o Elevala moral de la fuerza de trabajo.

e Incrementa la productividad y la calidad en el trabajo.

Para los trabajadores:
¢ Elimina los temores de incompetencia.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Desarrolla un sentido de progreso. (Phillips, 2013).

La determinacion de las necesidades de capacitacién es la parte medular del proceso
capacitador que permite conocer las deficiencias existentes en una empresa a fin de
establecer los objetivos y las acciones a considerar en el plan. Los rasgos posibles que

puedan indicar o sugerir una necesidad de capacitacién son:
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e Baja produccién, normas de rendimiento, utilizacién de maquinas y equipos.

e Aumento en la tasa de accidentes, rotacion de personal, ausentismo, despidos.

e Aumento en demoras, disputas, quejas de clientes, problemas de reclutamiento.

e Tiempo demasiado prolongado para ejecutar los trabajos o para la utilizacion de
maquinas y equipo.

La capacitacibn que surja de los problemas anteriores se reconoce como capacitacién
reactiva, ya que proviene de hechos y dificultades presentes, siendo la que se relaciona con

el problema de la presente investigacion.

2.9. Marco conceptual

Clima organizacional: aspectos compartidos por los miembros de una organizacién respecto
al trabajo, al ambiente fisico en el que éste se da, a las relaciones interpersonales que
tienen lugar en el trabajo y a las diversas regulaciones formales que lo afectan y que son

aspectos esenciales a tener en cuenta por los directivos o gerentes.

Desempefio laboral: es el cumplimiento de las normas y parametros establecidos para el
desarrollo de una actividad especifica o conjunto de ellas. (Diccionario de Administraciéon y

Finanzas, Océano. 2004).

Metas: establece que es lo que se va a lograr, cuando seran alcanzados los resultados, pero
no establecen como lograrlos (Enciclopedia practica de la pequefia y mediana empresa
2004).

Motivacion laboral: consiste en dar al empleado las posibilidades para desarrollar su
capacidad y potencialidades, en bien de él mismo y de la institucion para lograr la mejor
forma de inducir, motivar, dirigir y coordinar al personal. (Enciclopedia préactica de la

Pequefia y Mediana Empresa 2004).

Objetivos: son los propositos hacia los cuales las organizaciones encaminan sus energias y
recursos. Los objetivos aceptados por las organizaciones aparecen en los documentos
oficiales, estatus, actas de asambleas, informes anuales, etc. Los objetivos naturales de una
empresa en general son satisfacer las necesidades de bienes y servicios de la sociedad,
proporcionar empleo productivo para todos los factores de produccion, aumentar el

bienestar de la sociedad, haciendo uso racional de los recursos, proporcionar un retorno
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justo a los factores de entrada y crear un ambiente en que las personas puedan satisfacer
sus necesidades humanas basicas (Diccionario de Administracion y Finanzas, Océano.
2004).

2.10. Marco legal

En la Ley Orgénica de organizaciones publicas, en el articulo 315 se plantea que las
organizaciones publicas para la gestion de sectores estratégicos, prestacién de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales y humanos, el desarrollo de

actividades econémicas.

Lineamientos del Plan Nacional para el Buen Vivir por los que se rige la investigacion:

Objetivo 11. Establecer un sistema econémico social, solidario y sostenible.

Politica 11.12. Propender a la sostenibilidad macroecondmica fortaleciendo el Sector Publico

en sus funciones econdmicas de planificacion, redistribucion, regularizacion y control.

d) Fortalecer el Sector Publico como uno de los actores de la economia y consolidar sus

capacidades de respuesta frente a las situaciones de crisis y vulnerabilidad.

Politica 11.13. Promover el ahorro y la inversion nacionales, considerando el sistema
financiero como un servicio de orden puablico, con un adecuado funcionamiento y

complementariedad entre el sector publico, privado y popular solidario.

b) Generar normas y entidades de control especificas y diferenciadas que promuevan la
seguridad, estabilidad, transparencia y solidez de los sectores que conforman el sistema

nacional financiero.
g) Asegurar que las entidades y grupos financieros no mantengan participaciones
permanentes en las organizaciones ajenas a la actividad financiera, especialmente en los

medios de comunicacién social.

h) Impulsar la creacién de instancias de defensoria de clientes de las entidades del sistema

financiero.
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2.11. Hipétesis

Si se genera un clima organizacional adecuado se contribuird a la calidad del desempefio

laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado en las Direcciones de

Quito en el periodo de 2013-2014.

2.11.1. Variable independiente

El clima organizacional adecuado.

2.12.2. Variable Dependiente

La calidad del desempefio laboral en la Intendencia Nacional de Seguros en Quito.
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3. MARCO METODOLOGICO.
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El trabajo investigativo se llevé a cabo a través de un plan que la investigadora sigui6, con
pasos cientificos detallados y explicados a través de técnicas para alcanzar los objetivos
requeridos.

Hernandez (2006) manifiesta que “el disefo se refiere al plan o estrategia concebida para
responder a las preguntas de investigacion. El disefio sefiala al investigador lo que debe
hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar los interrogantes que se ha
planteado” (p.184), la investigacion sigue diferentes procedimientos y técnicas para

corroborar el objetivo alcanzado.

Una vez que se planted la investigacion y se realizé todas las tareas que permitieron la
puesta en marcha de esta investigacion, correspondié pasar al campo mismo de estudio
para efectuar en él, la recoleccion de datos e informacién, con el fin de dar respuesta al

problema planteado.

3.1. Tipo de investigacion y disefio

El tipo de investigacién aplicado es transversal de tipo correlacional. Por el periodo de
aplicacion del estudio y la secuencia es de tipo transversal, debido a que con la aplicacién
del modelo de Litwin & Stringer, (1978) se obtendra la informacion necesaria para el andlisis
y medicién de las diferentes dimensiones que engloban la variable de clima laboral por lo
cual se aplicara en una sola ocasién en un tiempo determinado que fue durante el afio 2013-
2014 para describir las variables presentadas y analizar el desempefio de la Intendencia
Nacional del Sistema de Seguro Privado en Quito en relacién al clima organizacional. Es de
tipo correlacional, buscando definir la relacion existente entre las variables del clima

organizacional y el compromiso organizacional.

Para la identificacion de las variables y la elaboracion del cuestionario se realiz6 un estudio

observacional para determinar las variables que afectan el proceso y su repercusion.

Para la redaccion e identificacion de datos y la elaboracion del diagnostico del clima
organizacional se implementara la clasificacion como un estudio por el analisis y alcance de
objetivos definido por Hernandez (2006). Sera de tipo descriptivo, ya que se detallara cada
una de las variables y las dimensiones como son: Estructura, Responsabilidad,

Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares, Conflicto e Identidad.
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3.2. Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion.

Una poblacion en investigacion es generalmente una gran coleccién de individuos u objetos
que es el foco principal de una consulta cientifica. Es en beneficio de la poblacion que se

llevan a cabo investigaciones.

Levin & Rubin (1996), sefialan que:
"Una poblacion es un conjunto de todos los elementos que estamos estudiando,

acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones".

Cadenas (1974), sefala que:
"Una poblaciébn es un conjunto de elementos que presentan una caracteristica

comun".

El universo sobre el cual se trabajé son 40 funcionarios pertenecientes a la Intendencia
Nacional del Sistema de Seguro Privado de Quito en el periodo 2013-2014 de nivel

empleados y se entrevisto a seis directivos de las diferentes areas de la institucion.

La razén de aplicar el cuestionario de Litwin & Stringer a todo el personal de la Intendencia
Nacional del Sistema de Seguro Privado de la Superintendencia de Bancos y Seguros, es
obtener una medicién real de lo que sucede en la sede de Quito, y ser una herramienta

efectiva para que recursos humanos pueda realizar acciones.

No se determinara muestra puesto que la poblacion es pequefia y seran coincidentes para la

presente investigacion.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para determinar los instrumentos y técnicas a aplicar se considero el tipo de analisis a
realizar considerando si es de tipo cuantitativo o cualitativo para la investigacion, ademas se
diferencia el tipo de datos si son primarios o secundarios y los diferentes instrumentos

utilizados, ademas del objetivo de cada técnica aplicada como se ve en la siguiente tabla:

Tabla 1: Técnicas e Instrumentos

FUENTE DE LOS TIPO DE TIPO DE
No. | INSTRUMENTOS . OBJETIVO
DATOS DATOS ANALISIS
_ Dir. General de Obtener una
Entrevista no ) ] o o
1 RRHH de la Primarios Cualitativo | vision general
Estructurada _
Intendencia. de la empresa.
Revisién Documentos de la Fundamentar y
2 documental y Intendenciay de | Secundarios | Cualitativo | profundizar la
Bibliogréfica Estudios Similares investigacion.
Obtener
. Gerente de _ »
Entrevista o o informacion y
3 Recursos Humanos | Primarios Cualitativo ]
Estructurada o ampliar
y Directivos
hallazgos
Cuestionario de
Personal de la ) _
preguntas ) ) ) o Medir el clima
4 Intendencia en Primarios | Cuantitativo o
cerradas de . Organizacional
o _ todos los niveles.
Litwin y Stringer

Elaborado por autora

3.3.1. La Entrevista no estructurada.

Este instrumento se ha utilizado al inicio para conocer las herramientas que se estan
empleando en la SBS con la cual se ha determinado entre otras cosas que se realizdé un
estudio del clima Laboral a nivel nacional, sin embargo los problemas de la Intendencia de
Bancos y Seguros Quito presenta problematicas particulares por lo que se decidié expandir

el estudio.
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3.3.2. La Revisién Documental.

Posterior a las entrevistas iniciales, se comenzé a recopilar toda la informacion bibliogréafica
y documental que sirva de respaldo para sustentar el presente proyecto por lo cual en el
capitulo anterior se citaron algunos autores, esta informacién ha sido de tipo bibliogréfica y

se ha obtenido de libros e informaciones publicadas en paginas web.

3.3.3. La Entrevista Estructurada.

Se realizar4d una entrevista individual con los Gerentes de Recursos Humanos para
determinar datos mas detallados de la instituciéon para lo cual se sigui6é se escogieron

preguntas abiertas siguiendo el siguiente orden:

e Informacion General
o ¢A qué tipo de organizacion pertenece?
o ¢Cuales son las actividades claves que realiza?
o ¢Cual es la funcion de su area?

o ¢Considera que han existido cambios en los Ultimos afios, cuéles?

e Datos demogréficos e indicadores
o ¢Cuanto tiempo lleva en la institucion?
o ¢Cual es la edad promedio de su equipo?
o ¢Cudl es el indice de rotacién en su area?

o ¢Cuéantas personas ingresaron el ultimo afio?

e Remuneraciones varias
o ¢Cual es el salario promedio en su area?
o ¢Existen bonificaciones adicionales, por qué?

o ¢Su equipo se ve conforme con el salario que recibe?

¢ Entrenamiento y aprendizaje
o ¢Existen planes de capacitacion en su area?
o ¢De qué temas han sido las Ultimas capacitaciones?

o ¢Cada qué tiempo se capacita al personal?
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e Balance trabajo y vida personal
o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley?
o ¢Qué dias son los dias libres?
o ¢Tienen algun convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,

etc.?

e Sistemas de Gestion
o ¢Existen metodologias de calidad en su entorno?

o ¢Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?

e Aspectos culturales
o ¢Cbémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal?
o ¢Qué tipo de comunicacion existe en su area?
o ¢como se resuelven los conflictos?

o ¢Existe diversidad cultural y como se interrelacionan?

3.3.4. EL Cuestionario de preguntas Cerradas.

Un cuestionario es un dispositivo de recogida de datos que provoca desde un entrevistado
las respuestas o reacciones a las preguntas que se presentan en un orden especifico. Los
cuestionarios son flexibles y adaptables a una gran variedad de disefios de investigacion, la

poblacion y los propdsitos.

El cuestionario como instrumento de recoleccién de datos, se disefié bajo las siguientes
especificaciones: este instrumento contiene los datos de identificacion institucional,
subsiguiente titulo del instrumento, su objetivo e instrucciones y se desglosé un sistema de
preguntas en relacion con la matriz de Operacionalizacion de variables siguiendo el modelo
original de Litwin & Stringer (1968) y modificado por Davila & Romero (2010) con nueve

dimensiones.

3.3.4.1. Medicion de datos.

Para la recoleccién e interpretacion de los datos se ha implementado un disefio de 1
encuesta la cual puede ser valorada del 1 al 5 de forma psicométrica donde:

1: Totalmente desacuerdo
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2: En desacuerdo

3: Indiferente

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo.

Esta sub escala permitira la evaluacién de la percepcion para lo cual se aplica el siguiente

cuestionario:

3.3.4.2. Operacionalizacion de las Variables del Clima Organizacional.

La variable Dependiente principal es el clima laboral, para lo que se han planteado nueve
dimensiones segun el modelo de Litwin & Stringer con los respectivos indicadores,
generando tres preguntas por cada con un total de 27 para la formulacion de las encuestas

a los miembros de la Intendencia.

Tabla 2: Operacionalizacion de Variables

DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS

Conflicto Efectividad en la integracién dentro de la 20 23 27

Organizacion y grado de tolerancia

Cooperacion Ayuda entre integrantes 6 7 19

Desafio Toma de Decisiones 17 21 24

Reto al trabajador

Estandares de Definicion de los estandares de desempefio y 5 8 10

desempefio expectativas del rol de los empleados.

Estructura Definicion de la planificacion, tareas y 9 13 14
obligaciones.

Cumplimientos

Identidad Lealtad hacia las metas de la institucion 1 22 26
Recompensa Reconocimiento 3 4 16
Relaciones Buena integracion con el equipo de trabajo 11 18 25
Responsabilidad Compromiso y estandares de excelencia. 2 12 15

Elaborado por autora
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Como se ve en la tabla anterior se generaron tres pregu8ntas por cada area con el fin de
poder graficar las respuestas de cada dimension obtenida en la escala.

3.3.4.3. Modelo de Cuestionario.

ENCUESTA

Objetivo: Determinar el estado del clima organizacional en la Superintendencia del Sistema

de Seguro Privado.

Instruccién: Con el fin de conocer el estado del clima organizacional en la
Superintendencia del Sistema de Seguro Privado solicitamos su colaboracion para el llenado
de la siguiente encuesta marcando con una “X” la respuesta de su eleccion, de antemano

muchas gracias por su ayuda.

Datos Generales:
Género: Femenino Masculino
Edad: 18 - 29 afios 30 - 45 afos Mas de 45 afios

Lugar de residencia:

Tabla 3: Cuestionario

" Escala
ﬁ Preguntas 112|345
1 ¢ Se encuentra motivado para desempefiar sus funciones?
2 ¢ Su jefe le hace cumplir con el horario establecido para la jornada
laboral?
3 ¢,Cuenta usted con el beneficio social correspondiente por el

desempefio de sus funciones?

4 ¢ El salario que usted percibe es el adecuado para este tipo de
trabajo?
5 ¢ Usted rota por los diferentes puestos de trabajo o se mantiene

trabajando en el mismo?

6 ¢ Se le solicita informacion con el adecuado tiempo de antelacion?

7 ¢, Recibes la orientacion adecuada en caso de necesitarla para el

desempefio de tus funciones?
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8 ¢ Tienes acceso a planes de estudios o de superacion?

9 ¢Una vez contratado para brindar sus servicios, recibes algun tipo
de capacitacion referida a la misiobn y visibn de la
Superintendencia?

10 ¢ Estan capacitados profesionalmente para el desempefio de sus
funciones los directivos de la Superintendencia?

11 ¢.Se emplean métodos para la comunicacion entre los directivos y
los empleados?

12 ¢,Cuentan con todas las comodidades para el desempefio de tus
funciones?

13 ¢ Se conoce claramente la estructura organizacional y las
funciones de su trabajo?

14 ¢En esta institucion las tareas estan claramente definidas y se
dan de forma légica?

15 ¢,Cada persona es responsable de su trabajo y area?

16 ¢ Existe un plan de bonificaciones por cumplimiento y estandares
de Calidad?

17 ¢, Se toman decisiones de forma individual en casos sencillos para
optimizar el tiempo y resolver las problematicas de cada area?

18 ¢Esta instituciobn se caracteriza por tener un clima de trabajo
agradable?

19 ¢En esta institucion es importante llevarse bien con los
comparieros y generar una retroalimentacion en caso de errores?

20 ¢, Siempre puedo expresar lo que pienso aunque no sea la opinion
de mis jefes y compafieros?

21 ¢ Los directivos toman riesgos por buenas ideas?

22 ¢ Siento que soy miembro de un gran equipo de trabajo?

23 ¢Recursos Humanos busca estimular a la generacion de
soluciones en caso de conflictos entre compaferos?

24 ¢ Esté institucion toma riesgos en momentos oportunos?

25 ¢La comunicacion entre diferente departamento e Intendencias es
agradable y se da en una atmosfera amistosa?

26 ¢ Me siento orgulloso/a de pertenecer a esta institucion?

27 ¢Se trata de obtener el mejor aprendizaje en los conflictos

generando un ganar — ganar entre las partes?

Elaborado por la autora
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3.4. Validez y confiabilidad de los instrumentos

3.4.1. Validez.

Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), sefalan que “la validez en términos generales, se
refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”
(p.243). Tamayo y Tamayo (1998) considera que validar es “determinar cualitativa y/o

cuantitativamente un dato” (p.224).

El instrumento de recoleccidn de datos de este trabajo investigativo fue validado a través de
la autenticidad del contenido, se delimitd la representatividad de los items que contiene el
instrumento del dominio o del universo que se desea medir. Los instrumentos presentados
para esta investigacién son validados por especialistas y comprobados con las formulas

correspondientes.

3.4.2. Confiabilidad.
Rusque (2003), sefala que “La fiabilidad, confiabilidad, consistencia y credibilidad de la
investigacion se logré a traves del analisis de la informacion, lo cual permitié internalizar las
bases tedricas, el cuerpo de ideas y la realidad (sujetos de estudios-escenarios y contextos)”
(p.134).

Para identificar la confiabilidad de la informacién se realizara la validacién de las hipotesis

con cada dimensién analizada mediante el teorema de Chi cuadrado.

3.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Aplicando la recoleccion de datos de la poblacion a través del instrumento se adhirieron los
pasos correspondientes para el procesamiento de los resultados utilizando técnicas
estadisticas. El analisis de datos es el precedente para la actividad de interpretacion. La
interpretacion se realiza en términos de los resultados de la investigacion. Esta actividad
consiste en establecer relaciones entre las variables estudiadas para extraer conclusiones y

recomendaciones (Kerlinger, F. 1982).
Aplicando los programas correspondientes para la incorporacion de los datos se realizan

luego las diferentes operaciones de célculos, el disefio y elaboracion de los cuadros y

finalmente la elaboracién de resultados, para lo cual se siguen los pasos siguientes:
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o Revision del instrumento aplicado al grupo piloto.

o Correcciones necesarias para aplicar a la poblacion.

. Aplicacion de la encuesta.

o Tabulacion de los datos con relacion a cada item.

o Disefio y elaboracion de cuadros estadisticos de resumen con los resultados
anteriores.

o Elaboracién de graficos por cada dimension.

Para la tabulacion e interpretacion de los datos de forma generalizada se procedera a utilizar
la variacion en donde la sumatoria del factor mas alto es 5 correspondiente al 100%, entre
mayor sea el valor mayor es la percepcion se sumaran los totales y se realizara un promedio
para identificar la satisfaccion del equipo encuestado. La subescala se la realiza mediante el
coeficiente Alfa de Cronbanch (1951), con una fiabilidad del 94% para lo cual se aplica la

siguiente tabla:

Tabla 4: Puntuacién Percentil

PUNTUACION DIRECTA EN LA ESCALA PERCENTIL
Puntuacién Directa en la Subescala Puntuacién en la Escala 0-100%

1-7 0

8-20

21-33

34 — 47

48 — 60

61 - 74

75 -87

88 — 101

102 - 114

O O N| O O] | Wl N| B~

115-128

=
o

128 - 135

Elaborado por autora
Media: 5

Desviacion tipica: 6,75

Donde un percentil de 10 implica el 100%
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CAPITULO 4. Andlisis de Resultados
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Para analizar los resultados de ha entrevistado de forma estructurada a todos los directivos
de la Intendencia de —seguros y Bancos, ademds se aplica la encuesta de Litwin & Stringer
al personal para medir el clima laboral.

4.1. Entrevista Estructurada

Se ha realizado la entrevista estructurada a todas aquellas personas que forman parte del
equipo ejecutivo y manejan un area determinada realizandolas a seis personas conformadas

por:

e Director de Auditoria 1

e Director de Auditoria 2

e Director de Auditoria 3

e Director del control técnico de Reaseguros
e Director del control Técnico de Seguros

e |ntendente

El detalle de los cuestionarios se puede visualizar en el anexo 1 obteniendo los siguientes

resultados generales:
e Informacion General
¢ A qué tipo de organizacion pertenece?
Todos respondieron a la Organizacion Publica.
¢ Cuales son las actividades claves que realiza?

Las actividades varian en cada departamento como se ve en la siguiente tabla:

Tabla 5: Actividades por area.

Area Actividades
Director de Dirigir el personal, revisar oficios, asistir a reuniones con autoridades,
Auditoria 1 toma de decisiones para la buena aplicacion de la normativa y

reglamentos.

Director de Controlar y supervisar las actividades de los funcionarios de la
Auditoria 2 direccién tanto en el nivel insitu como extrasitu.

Director de Controlar y supervisar las actividades del personal de auditoria,
Auditoria 3 gestiono avances de proyectos encargados a la direccion.
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Director del
control técnico de

Reaseguros

Control del sistema de seguros privados en cuanto a sus actividades
de reaseguro

Director del
control Técnico de
Seguros

Autorizacion para operar en ramos de seguros y reaseguros a las
compafiias, aprobacién de material de suscripcidn, notas técnicas y
tarifas, revision de impresos del material de suscripcion, y revocatoria
y/o suspension de certificados de autorizacion y/o credencial del
sistema de seguro privado

Control del sistema de seguros privados en cuanto a sus actividades
de reaseguro, proyectos de nuevas normas o reformas de las
existentes, absolucidon de consultas técnicas, extension de
certificados, asesoramiento al sector publico y privado para la

contratacion de seguros, auditorias técnicas

Intendente

Supervision y control de las compafiias de seguros y reaseguros,
intermediarios, agencias productoras y asesoras de seguros, peritos
de seguros

Elaborado por autora

¢,Cudl es la funcion de su area?

Las funciones varian segun el departamento o area que manejan como se ve en la siguiente

tabla:

Tabla 6: Funciones por area.

Area

Funciones

Director de Auditoria 1 Auditar a las empresas de seguros e intermediarios de seguros

Director de Auditoria 2 Controlar a las empresas de seguros, reaseguros y asesores

productores de seguros.

Director de Auditoria 3 Supervisar y controlar las actividades que realizan las

compainiias de seguros.

Director del control

técnico de Reaseguros

Supervision y control de reaseguro

Director del control

Técnico de Seguros

Es un &rea especializada de la intendencia de seguros que
tiene como mision fundamental realizar una supervision
preventiva, a través de procesos de revision y analisis de los
productos que ofertaran las compafias de seguros en el

mercado ecuatoriano; y de esta manera precautelar los interese
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de los asegurados.

Intendente

Salvaguardar los derechos y los intereses de los asegurados,
mediante la emision de normativas regulatorias para el mercado
asegurador, evitar clausulas dafiinas y leoninas en las polizas

de seguros

Elaborado por autora

¢ Considera que han existido cambios en los ultimos afios, cuales?

Todos consideran que han existido cambios en sus areas las cuales detallan a continuacion:

Tabla 7: Cambios por area

Area

Cambios en el area

Director de Auditoria 1

Han mejorado algunos sistemas informéticos.

Director de Auditoria 2

Existen cambios como salida de personal de muchos

anos de servicio

Director de Auditoria 3

Han existido cambios, como alta rotacién de altos mandos
como directores, se implemento la gestion de procesos en

la institucion.

Director del control técnico
de Reaseguros

Cambios minimos, emisién del control de gestion, y
controles en la retencién de patrimonio en las compafiias

de seguro.

Director del control Técnico

de Seguros

Si muchos, porgue se modifican las normas que sirven de
herramientas para que las compafiias mejoren la entrega
de los productos de seguros, normas para la estructuras y
operatividad del contrato de seguro, normas para la
estructura que respaldan las tarifas, clasificaciéon de
riesgos, que se encuentran elaborados pero no
aprobados por Junta bancaria tres herramientas que

ayudarian a elaborar de mejor manera sus productos.

Intendente

La entidad de control se ha posicionado en el control del
mercado, haciendo respetar las competencias

institucionales.

Elaborado por autora
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o Datos demograficos e indicadores

¢ Cuanto tiempo lleva en la institucion?

La mayoria son relativamente nuevos, teniendo en la institucion un periodo menora 1y 2
afios, solo el Director del Control Técnico de Seguros expreso llevar 25 afios en la institucion
siendo el de mayor experiencia y trayectoria entre los entrevistados.

¢, Cual es la edad promedio de su equipo?
La Edad promedio del equipo varia entre los 34 a 48 afios, se puede decir que la edad

promedio global es de 42 afios en la institucion.

¢,Cudl es el indice de rotacién en su area?

Esto varia de acuerdo a las areas, las auditorias expresan tener un bajo nivel de rotacion de
personal, mientras los directores del control técnico expresan tener una alta rotacién de
personal operativo debido a que se los contrata por servicios ocasionales, ademas segun el
intendente el nivel de rotacibn de niveles directivos también es alto debido a la

responsabilidad que implican.

¢ Cuantas personas ingresaron el dltimo afio?
Todas las areas expresaron que en sus areas ingresaron 3 personas en promedio, a
excepcion del intendente que expreso que ingresaron alrededor de 20 personas.

Remuneraciones varias.

¢ Cudl es el salario promedio en su area?

El salario promedio varia segun la calificacién del cargo y el grado de Servidor publico que
se tenga siendo en todas las areas de $2.000,00, a excepcion de los Directores técnicos que
dieron un rango entre $900,00 a $1.000,00.

¢ Existen bonificaciones adicionales, por qué?

Todos dijeron que por disposiciones presidenciales no existian bonificaciones adicionales.

¢, Su equipo se ve conforme con el salario que recibe?

La mayoria expresaron que No, por el nivel de complejidad de sus labores.
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¢ Entrenamiento y aprendizaje
¢ Existen planes de capacitacion en su area?
Aungue existen capacitaciones, los miembros expresaron que no se elabora mediante una
planificacion en base al estudio de las necesidades del personal.
¢,De gué temas han sido las ultimas capacitaciones?
Las ultimas capacitaciones han sido de forma generalizada en administracion de Riesgos en

seguros.

¢,Cada qué tiempo se capacita al personal?

Todos expresaron que una vez al afio.

e Balance trabajo y vida personal

¢, Se aplican los permisos estipulados por la ley?
Todos dijeron que si se aplicaban.

¢, Qué dias son los dias libres?

Todos dijeron que los fines de semana.

¢ Tienen algun convenio para vacaciones u otros como salud, educacion, etc.?

Todos dijeron que no existia ningln convenio adicional con ninguna institucién de ninguna
area.

e Sistemas de Gestion

¢ Existen metodologias de calidad en su entorno?

Todos dijeron que si, ya que la Superintendencia obtuvo la ISO 9000:2000.

¢ Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?

Expresaron que si existe, y se realiza de forma mensual mediante un reporte a una matriz.

48



e Aspectos culturales

¢ Como es el sistema de reclutamiento de nuevo personal?

Se apega a las normas técnicas emitidas por el Ministerio de relaciones Laborales (MRL).

¢ Qué tipo de comunicacién existe en su area?

Verbal y mediante memorandum escritos, circulares y reuniones semanales de equipo.

¢, Como se resuelven los conflictos?
Cada funcionario que dirige un area lo realiza de acuerdo a su criterio expresando que la
mejor forma era el dialogo de forma individual o con las partes involucradas con el objetivo

de llegar a una solucién de ganar — ganatr.

¢, Existe diversidad cultural y como se interrelacionan?

Expresaron que en sus areas no existe una diversidad cultural.

4.1.1. Conclusiones de la entrevista no estructurada.

Se puede observar segun la entrevista realizada a los funcionarios de la institucién que no
se cumplen algunas disposiciones legales para las instituciones publicas como son las
tablas de incentivo de compensaciones adicionales para los funcionarios de instituciones

con certificacion de calidad.

En el presente caso todos expresaron que es una disposicion del gobierno que no se de
compensaciones extras, generando una desconformidad en el personal por el salario
percibido, expresaron que aunque muchos en un inicio consideran que es el sueldo
adecuado por estar mas alto que el mercado, la cantidad de carga laboral y exigencias no lo
justifican; ademas, no existe ningln convenio con instituciones que presten servicios

complementarios como guarderia, salud, etc.

Otra problematica detectada es la falta de planificacion de capacitaciones debido a que solo
se realiza una vez al afio y no se identifican cuales son las necesidades de aprendizaje del
personal; ademas, aunque se aplica una metodologia de calidad ISO esta solo se orienta al
trabajo y la responsabilidad del mismo, sin incluir de forma integral al personal; en los
ultimos afios ha existido un constante cambio pero no existe un sistema de preparacion
continua para mejorar el desempefio del equipo y su grado de motivacién en el crecimiento

laboral.
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4.2. Encuestas

Para realizar un analisis de las encuestas realizadas bajo el modelo de Litwin y Stringer para
el clima Organizacional se valora el clima general con una puntuacion de 81,75, segun la
tabla de percentiles corresponde a un 60% de buen clima laboral lo que indica que es
regular y por ende requiere mejoras en algunas areas. Para presentar los datos se ha
utilizado la tabulacién en tablas y graficas lineales y de dispersién analizando cada uno de

las dimensiones de la siguiente forma.

4.2.1. Datos Personales.

Todos los encuestados viven en la ciudad de Quito por lo cual se identifica el Género y la

edad de los encuestados:

Tabla 8: Género

Género
Femenino 24
Masculino 13
Otros 3
Total 40

Elaborado por autora

Género

Otros
8%

Figura 2: Género

Elaborado por autora
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Anélisis:

Como se ve en la tabla y figura anterior la mayoria de las personas que trabajan en la
Intendencia son mujeres conformando el 60% seguido por los hombres con un 32% y un 8%
de personal de sexo no definido.

Tabla 9: Edad

Edad

18 - 29 afos 7

30 - 45 afios 23

mas de 45 afios | 10

Total 40

Elaborado por autora

Edad

18 - 29 afnos
17%

mas de 45
afios

Figura 3: Edad

Elaborado por autora

Analisis:

Como se ve en la tabla y figura anterior la mayoria de las personas que trabajan en la
Intendencia estan en un rango de edad entre los 30 a los 45 afios, seguidas por las

personas mayores a 45 afios, esto se debe a que el nivel académico es uno de los

requisitos importantes en la seleccién de personal en el Ministerio de Relaciones Laborales.
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4.2.2. Dimension Conflicto.

Tabla 10: Porcentajes de Dimensién de Conflictos

Dimension Conflicto

e g g o s| 3.
No g 3 5 2 : 3 5 o

g g 3 5 S s 8

S 8 g £ 8 g -
P. 20 15% 10% 25% 30% 20%
P. 23 55% 10% 13% 10% 13%
P. 27 13% 15% 23% 20% 30%

Elaborado por autora

Dimension Conflicto

19%—

Totalmente de
Acuerdo

Totalmente  En desacuerdo Indiferente De acuerdo

desacuerdo

ampunp, 20 =P, 23 P.27

Figura 4: Dimension Conflicto

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas

en las preguntas relacionadas con la dimension conflicto, la mayoria esta en total

desacuerdo, ya que no sienten que los conflictos en el &rea de trabajo son resueltos buena

manera por los directivos.

El mayor porcentaje de desacuerdo se ubica en la pregunta 23, debido a que recursos

humanos no interviene en casos de conflictos de forma proactiva y corresponde a los jefes

departamentales decidir como mediar, ademds, en la pregunta 27 la mayoria estd de

acuerdo que debe de existir una negociacion ganar — ganar.
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Tabla 11: Puntuacién Dimensién conflicto

Dimension Conflicto

No Total | Esperado
P. 20 3,3 5
P. 23 2,15 5
P. 27 3,4 5
Total 8,85 15

Elaborado por autora

Dimension Conflicto

5
P.20
5
==@¢=—=Total =fll=Esperado
p. 270 P.23
5 5

Figura 5: Dimension Conflicto

Elaborado por autora
Andlisis:

En la tabla y el gréfico anterior se determina que la puntuaciéon de la dimension Conflicto es
de 8,85/ 15 lo cual indica que existe un porcentaje del 59% de clima laboral en relacion a la
dimensién de conflictos, calificAndose como regular o bueno requiriendo implementar
acciones para mejorar la satisfaccion del personal en momentos de conflictos y malos

entendidos ya sea en temas laborales o personales.
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4.2.3. Dimensién Cooperacion.

Tabla 12: Porcentajes de Dimensidn de Cooperacién

Dimension Cooperacién

No

En desacuerdo

desacuerdo
Indiferente

5 |De acuerdo
Acuerdo

N
a

% %

)
Q
H
a
=S

P.6 |23% %

P.7 |23% [20% |15% |[33% |10%

P.19|15% |5% 13% |33% |35%

Elaborado por autora

Dimension Cooperacwn
anjnl [ ejjsspP 7 P.19
35%
" 339 °
25%
8%
Q2 13%
° 10%
5%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo Acuerdo

Figura 6: Dimension Cooperacién

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el gréfico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimension conflicto, la mayoria esté en total
desacuerdo, ya que no sienten que los conflictos en el &rea de trabajo son resueltos buena

manera por los directivos.
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Tabla 13: Puntuacién Dimensién Cooperacién

Dimension Cooperacién

No Total | Esperado
P.6 3,03 |5

P.7 2,88 |5

P. 19 3,68 |5

Total 9,58 |15

Elaborado por autora

Dimension Cooperacion

—4—Total =—fl=Esperado

P.1
5

Figura 7: Dimension Cooperacion

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimension conflicto, la mayoria estid en total

desacuerdo, ya que no sienten que los conflictos en el area de trabajo son resueltos buena

manera por los directivos.
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4.2.4. Dimension Desafio.

Tabla 14: Porcentajes de Dimensién de Desafio

Dimension Desafio

o
°
No |8 |3 e |32
Q © < (@) o
3 |88 13 ¢
s |- |£ | s |92
©
L1851l |8 | &
P.17]|18% | 15% | 15% | 25% | 28%

P.21|33% | 15% | 23% | 18% | 10%

P. 24 |30% | 15% | 23% | 18% | 15%

Elaborado por autora

Dimension Desafio

epunp 17 P 1 P.24

28%

B.23% ’

M&s\, o T.18%
15% \ o

33%
%

10%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo Acuerdo

Figura 8: Dimension Desafio
Elaborado por autora
Anélisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimensién desafio, la mayoria esta en total
desacuerdo, ya que no sienten que la institucion tome riesgos en blsqueda de nuevas

soluciones a las problematicas diarias del trabajo, cada uno hace lo que sabe hacer
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Tabla 15: Puntuacién Dimensién Desafio

Dimension Desafio

No Total | Esperado
P.17 3,30 |5

P.21 2,50 |5

P. 24 2,73 |5

Total 8,563 |15

Elaborado por autora

Dimension Desafio

—4—Dimension Desafio Total ~ —fli=Dimension Desafio Esperado

P.52

Figura 9: Dimension Desafio

Elaborado por autora
Andlisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimensién desafio, aunque la mayoria estd en total
desacuerdo, en la pregunta 17 los encuestados calificaron como bueno debido a que si se
les permite tomar decisiones individuales de acuerdo a su area de trabajo por la cual son

responsables ante los directivos en casos de inconvenientes.
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4.2.5. Dimension Estandares de Desempefio.

Tabla 16: Porcentajes de Dimensién de Estandares de Desempefio

Dimension Estandares de Desempefio

o [
o O ° ) o ©
c B Q b= T |le o
o 9 3 O o c 2
No | € 3 © 5 3 | ¢ o
S & o | £ ¢ | E 3
o 8 ) 2 v | 8 <
- - c - ()] (o]
L =
P.5| 18% 8% 20% | 33% | 23%
P.8 | 33% 13% | 18% | 28% | 10%
P.

10 20% 25% 13% | 25% | 18%

Elaborado por autora

Dimension Estandares de Desempeno

expmnp 5 efjssp 3 P. 10

23%
18%

10%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Acuerdo

Figura 10: Dimension Estdndares de Desempefio

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas

en las preguntas relacionadas con la dimension estandares de desempefio, como se puede

ver algunas personas estan en total desacuerdo, mientras otras estan totalmente de

acuerdo, esto se debe a la implementacion de las normas de calidad ISO, lo que permite

seguir un estandar para realizar de forma Optima las tareas de cada area.
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Tabla 17: Puntuacidon Dimensién Estandares de Desempefio

Dimension

Estandares

de

Desempeiio

No Total Esperado
P.5 3,35 5
P.8 2,70 5
P. 10 2,95 5
Total 9,00 15

Elaborado por autora

Dimension Estandares de Desempefio

=4=Dimension Estindares de Desempefio Total ~ =fk=Dimension Estindares de Desempefio Esperado

Figura 11: Dimension Estdndares de Desempefio

Elaborado por autora
Andlisis:

Como se ve en el grafico de dispersion la pregunta con mayor puntaje con 3,35 fue la 5, la
mayoria expresaron que se mantenian en una sola area de trabajo durante todo el periodo,
sin embargo algunos mostraron indiferencia debido a que les gustaria la oportunidad de
estar en otros cargos que también se relacionen con su especialidad, en relacion a lo

esperado el porcentaje de esta dimension es de 60%.
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4.2.6. Dimension Estructura.

Tabla 18: Porcentajes de Dimensién Estructura

Dimensién Estructura

No

Totalmente
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de
Acuerdo

P.9 | 20% 13% | 25% | 35% 8%
P.13 | 5% 15% | 18% | 28% | 35%
P.14 | 13% 23% | 15% | 30% | 20%

Elaborado por autora

Dimension Estructura

P, § esfsp 13 P.14

35%

20%

8%
Totalmente  En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo Acuerdo

Figura 12: Dimensién Estructura

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas

en las preguntas relacionadas con la dimension estructura, la mayoria est4 de acuerdo con

la estructura organizacional que maneja la institucion, sin embargo en la pregunta algunas

personas expresaron que no existia capacitacion sobre la planificacion, ni cultura

organizacional
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Tabla 19: Puntuacion Dimensién Estructura

Dimension Estructura
No Total Esperado
P.9 2,98 5
P. 13 3,73 5
P.14 3,23 5
Total 9,93 15

Elaborado por autora

Dimension Estructura

=4=Dimension Estructura Total ~ =ll=Dimension Estructura Esperado
P.9

P. 15"

Figura 13: Dimensién Estructura

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el gréfico anterior se observan los porcentajes de cada una de las preguntas,
teniendo un clima laboral en el area de estructura del 66%, lo cual es bueno y demuestra

una cierta satisfaccién con la cultura organizacional que se maneja, sin embargo hay que

realizar acciones para que la diferencia se encuentre conforme.
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4.2.7. Dimension Identidad.
Tabla 20: Porcentajes de Dimensién de Identidad

Dimensién Identidad
No 3 3
8 3 g o S Q
o © & = o T ©o
E3 |8 |2 |3 E T
s g |° £ |8 |g 8
e g 1§ | |8 |82 &
P.1 15% 15% [20% |28% |23%
P.22 |20% 8% 25% [(28% |18%
P.26 (8% 0% 20% [28% |45%

Elaborado por autora

Dimension Identidad

epuoP, ] elisp 22 P. 26

45%

L ¢ 2
‘% 23%
18%
0%

8%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo Acuerdo

Figura 14: Dimension Identidad
Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas

en las preguntas relacionadas con la dimension Identidad, la mayoria de los encuestados

expresaron que se encuentran totalmente de acuerdo con la forma de manejar la identidad

en la empresa, expresaron sentirse identificados con la institucion, sin embargo existia un

porcentaje de personas nuevas que aln no se sienten motivados con su empleo.
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Tabla 21: Puntuacién Dimensién Identidad

Dimensién Identidad

No |Total |Esperado
P.1 |2,63 |5
P.2212,75 |5
P.26|2,98 |5
Total 8,35 |15

Elaborado por autora

Dimension Identidad

=4=Total =fl=Esperado

P 26"

Figura 15: Dimension Identidad

Elaborado por autora

Analisis:

En el gréfico de dispersion se ve que estd dimension se la pueda calificar como regular
teniendo un puntaje del 56%, lo cual indica la necesidad de crear politicas y talleres que
permitan que el personal se encuentre mas comprometido con la institucion, asi mismo los

directivos deben manejar el ambiente para hacer que los miembros de su equipo se sientan

motivados.
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4.2.8. Dimension Recompensa.

Tabla 22: Porcentajes de Dimensién de Recompensa

Dimension Recompensa

o
L) (O]
No o o b
O o
o =] Q © —
past Q = — C
(4] I = (<} o O
3 8 5| 33
o] ko] D S @ 9
(%3] = - >
) c =] [} o O
o) Ll £ O - <
P.3 23% |10% 38%

e
8l 23
S >
)
S
>

P.4 33% |23% 15% |18%

P.16 [63% [13% 5% [8% |13%

Elaborado por autora

Dimensidn Recompensa

=¢—P.3 —li—P.4 P. 16

63%

38%

18%
13%

5%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Acuerdo

Figura 16: Dimension Recompensa

Elaborado por autora
Andlisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimension recompensa, donde la mayoria se
encuentra en total desacuerdo, debido a que cuando ingresan los sueldos parecen ser altos,
pero al momento de realizar sus respectivas obligaciones, el mismo no representa, ademas

no existen ningun tipo de compensaciones adicionales.
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Tabla 23: Puntuacion Dimensién Recompensa

Dimension Recompensa

No Total Esperado
P.3 3,40 5

P. 4 2,63 5

P. 16 1,95 5

Total 7,98 15

Elaborado por autora

Dimension Recompensa

P23

—4—Total =—=Esperado

Figura 17: Dimension Recompensa

Elaborado por autora
Andlisis:

En el grafico de dispersién se puede observar que ninguna de las preguntas alcanza lo
esperado, sin embargo la pregunta 3, en cuanto a los beneficios sociales la mayoria lo
califico como bueno, obteniendo un clima laboral del 53% en relacion a la dimension de
recompensa, haciendo necesario la implementacion de un plan de incentivos permitidos por
la ley para las instituciones que poseen certificacion de calidad como en el caso de la
institucion.
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4.2.9. Dimension Relaciones.

Tabla 24: Porcentajes de Dimensién de Relaciones

Dimension Relaciones

8 b
No o © 5 ° :
£ 3 s | g D¢
o 9 I < v p O
£ 3 9 o 3 T
g g S| £| 5 3
e 9 5|l £ 8¢ &8
P.1 23% 30% 20% |18% |10%
P. 22 23% 25% 23% |15% |15%
P. 26 20% 8% 35% |30% |8%
Elaborado por autora
Dimension Relaciones
—4—P 11 -——P.18 P.25
35%
0% 30%
AA\_
20 2
? 8%
— 15%
= 10%
3% 8%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo Acuerdo

Figura 18: Dimension Relaciones

Elaborado por autora

Analisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimension relaciones, en donde la mayoria de los
encuestados se mostréd indiferente, en algunos casos dijeron que no existia una buena

comunicacion interna, ademas interdepartamentalmente casi no tienen ningan tipo de

relacion laboral.
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Tabla 25: Puntuacién Dimensién relaciones

Dimension Relaciones

No Total Esperado
P.1 2,63 5

P.22 2,75 5

P. 26 2,98 5

Total 8,35 15

Elaborado por autora

Dimension Relaciones

=4—Total =fll=Esperado

Figura 19: Dimension Relaciones

Elaborado por autora
Andlisis:

En el grafico de dispersion anterior se puede visualizar un clima laboral del 56% en relacion
de la dimensién relaciones, por lo que se requiere implementar estrategias para mejorar la
comunicacion interna en la institucion y generar un mejor ambiente de trabajo dentro de la
Intendencia Nacional del sistema de seguro privado de la superintendencia de bancos y

Seguros.
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4.2.10. Dimension Responsabilidad.

Tabla 26: Porcentajes de Dimension de Responsabilidad

Dimension Responsabilidad

No

desacuerdo
F Indiferente
£5|De acuerdo

Acuerdo

% |58%

(0]

%

2 En desacuerdo
o

P.2

o
X

P.12|18% [15% |23% |[25% |20%

P.15|5% 3% 13% |35% [43%

Elaborado por autora

Dimension Responsabilidad

=—4—=P.2 =—E—P.12 P.15

/ 58%
43%

o 20%
a .——-“"
Q
3%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de
Acuerdo

desacuerdo

Figura 20: Dimension responsabilidad

Elaborado por autora

Anélisis:

En la tabla y el grafico anterior se observan los porcentajes de cada una de las respuestas
en las preguntas relacionadas con la dimension responsabilidad, en donde se muestra que
la mayor parte de los encuestados esta totalmente de acuerdo con esta dimension

identificando que cada persona es la responsable de sus labores.
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Tabla 27: Puntuaciéon Dimensién Responsabilidad

Dimension Responsabilidad

No Total Esperado
P.1 4,05 5

P. 22 3,15 5

P. 26 4,00 5
Total 11,20 15

Elaborado por autora

Dimension Responsabilidad

—4—Total —fli=Esperado

Figura 21: Dimension Responsabilidad

Elaborado por autora

Analisis:
Como se ve en el grafico de dispersion lo obtenido con lo esperado es bastante cercano
siendo la dimensién con mayor porcentaje de buen clima laboral representando un 75%, lo

cual es bastante bueno y se debe reforzar.

La responsabilidad es lo que mas se evidencia en las instituciones del sector publico y estan

obligados a cumplir con sus funciones y una determinada planificacion.
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4.3. Conclusiones de lainvestigacion.

Dimensiones

Conflicto

Relaciones Desafio

pEstandares de
Desempefio

0
Recompensa 7

Identidad 9.%3tructura

Figura 22: Dimensiones

Elaborado por autora

En el test realizado mediante la ponderacion se puede ver que las dimensiones con mejor
clima laboral son la Responsabilidad, Estructura y Estandares de Desempefio, asi mismo se
deben implementar estrategias y proyectos que permitan dar soluciones a las areas con
mayores probleméticas como son: la Recompensa, la Identidad y las Relaciones

interdepartamentales sobre todo.

Mediante la entrevista estructurada a los directivos se pudo verificar que no existe una
planificacion de talleres y capacitaciones que cubran las necesidades del equipo de trabajo
por areas, ademas el personal no esta conforme con el sistema salarial, debido a que no
existe por orden presidencial un incentivo por desempefio, sin embargo en la ley se muestra
una planificacion de incentivos adicionales por desempefio para instituciones certificadas
con normas de calidad, por lo cual se debe informar al personal y capacitar para que logren

mejorar su remuneracion con los incentivos adicionales.
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4.4. Verificacion de la Hipotesis

Para verificar el cumplimiento de la hipotesis planteada se generara la verificacion de la
misma mediante el analisis del Chi cuadrado para cada una de las dimensiones propuestas:

VERIFICACION DE HIPOTESIS
Planteamiento de la Hipétesis

Ho Si se genera un clima organizacional adecuado no se contribuira a la calidad del
desempefio laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado en las
Direcciones de Quito en el periodo de 2013-2014.

Ho (Hipétesis Nula) = (Observado = Esperado)

H; Si se genera un clima organizacional adecuado se contribuird a la calidad del
desempefio laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado en las
Direcciones de Quito en el periodo de 2013-2014.

Variable independiente

El clima organizacional adecuado.

Variable Dependiente

La calidad del desempefio laboral en la Intendencia Nacional de Seguros en Quito
H; (Hipétesis Planteada) = (Observado # Esperado)

Especificacion del estimador estadistico

Para comprobar si la distribucién se ajusta a la curva normal o no, mediante estimador

estadistico Chi cuadrado, se aplicaré la siguiente férmula.

2 ZO—E)
E
Dénde:

X? = Chioji cuadrado
O= Frecuencia observada
E= Frecuencia esperada

Con la tabla Nivel de confianza 96% a = 0.04
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Si da nivel de confianza = 96%.
El nivel de significacion es 0.04
GL= Grados de libertad

GL = (columnas — 1) (filas — 1)
GL=(5-1) (18-1) =68

a=0,04
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Con los valores establecidos se procede a identificar el valor de X2 en la tabla de Chi cuadrado de probabilidad siguiente:

Tabla 28: Chi Cuadrado X2

g_n_ll

oS L K

a0
100
120
140

0,001

10,628
13,616
16,266
18467
20,515

22,458
24,322
26,124
2T BT
29,588

31,264
32,9209

4,528
36,123
37,697

39,252
40, 790
42,312
43,620
45,315

45,797
48,268
4% 728
51,179
52,620

54,052
55,476
56,892
58,301
59,703

61,098
62,487
63,670
65,247
66,619

73,402

99,607
124,839
137,208
149,449
173,617
197,451

Fuente: UTN, s.f.

0,005

7,879
10,597
12,838
14,860
16,750

1B, 548
20,278
21,955
23 589
25 188

26,757
28,300
29,819
31,319
32,801

34,267
35,718
37,156
38,582
39,997

41,401
42,796
44,181
45,559
46,928

48,200
49,645
50,993
52,336
53,672

55,003
56,328
57,648
55,964
60,275

&6, 786

91,952
116,321
128,290
140,169
163,648
186,847

0,01

68,635
9,210
11,345
13,277
15,086

16,812
18,475
20,090
21,666
23,209

24,725
26,217
27 688
29,141
30,578

32,000
33,409
34,805
35,191
37,566

38,032
40,289
41,638
42,080
44,314

48 278
49,588
50,692

52,191
53,486
54,776
55,061
57 342

63,691

88,379
112,329
124,116
135,807
158,950
181, B40

0.0z

5412
7,824
9,837

11 658

13,388

15,033
165,622
18,168
19,679
21,161

22,618
24,054
25472
26,873
2E,250

29,633
30,995
32,346
33,687
35,020

36,343
37,659
3B, 968
40,270
41 566

42 856
44,140
a5,419
46,693
47,962

49,226
50,487
51,743
52,995
54,244

50,436

84,580
108,069
119,648
131,142
153,918
176,471

0,025

5,024
7,378
9,348
11.143
12,833

14,449
16,013
17,535
19,023
20,483

21,920
23,337
24,736
26,119
27.488

28,845
30,191
31,326
32,852
34,170

35,479
36,781
38,076
39,364
40,646

41,923
43,195
a4, 461
45,722
46,979

48,232
49,480
50,725
51,966
53,203

59,342

B3.298
106,529
118,136
129,561
152,211
174,648

0,03

4,709
7,013
8,947
10,712
12,375

13,968
15,509
17,010
18,480
19,922

21,3432
22,742
24,125
25,493
26,B48

28,191
29,523
30,845
32,158
33,462

34,759
35,049
37,332
38,609
39,880

41,146
42,407
43,662
44,913
45,160

47 402
48,641
49,B76
51,107
52,335

58,428

82,225
105,422
116,869
128,237
150,780
173,118

0,04

4,218
6,438
8,311

10,026

11,544

13,198
14,703
16,171
17,608
19,021

20,412
21,785
23,142
24,485
25,816

27,136
28,445
29,745
31,037
32,321

33,597
34,867
36,131
37,389
3B,642

39,889
41,132
42,370
43,604
44,834

46,059
47,282
48,500
49,716
50,928

56,246

80,482
103,459
114,806
126,079
148,447
170,624

0,05

3,841
5,991
TB15
9,488
11,070

12,592
14,067
15,507
16,919
18,307

19,675
21,026
22,362
23,685
24,996

26,296
27,587
28,869
30, 144
31,410

32,671
33,924
35,172
36,415
37,652

38,885
40,113
41,337
42,557
43,773

44 985
45,194
47,400
48,602
49,802

55,758

72,082
101 ,B79
113,145
124,342
146,567
168,613

73

0,10

2,706
4,605
6,251
7,770
9,236

10,645
12,017
13,362
14, 684
15,987

17,275
1E,549
19,812
21,064
22,307

23,542
24,769
25,989
27,204
28,412

20,615
30,813
32,007
33,196
34,382

35 563
36,741
37,916
39,087
40,256

1,422
42,585
43,745
44,903
46,059

51,805
74,397
96,578

107,565

11E, 498

140,233

161,827

015

2,072
3,794
5,317
6,745
8,115

9,446
10,748
12,027
13,288
14,534

15,767
16,989
18,202
19,406
20,503

21,793
22,977
24,155
25,329
26,498

27,862
28,822
29,979
31,132
32,282

33,429
34,574
35,715
36,854
37,990

39,124
40,256
41,3B6
42,514
43,640

49,244
T1,341
93,106
103,504
114,659
136,062
157,352

12,242
13,442

14,631
15,812
165,985
18,151
19,311

20,465
21,615
22,760
23,200
25,038

25,171
27,301
28,429
29,553
30,675

31,795
32,912
34,027
35,139
35,250

37,359
38,466
39,572
40,676
41,778

47,269
68,972
90,405
101,054
111,667
132,806
153,854

30,435
31,528
32,620
33,711
34,800

35,887
36,973
3E6.058
39,141
40,223

45,616
66,961
B8.130
28,650
109,141
130,055
150,894

0,30

1,074
2,408
3,665
4,B78
6,064

F.231
8,383
9,524
10,656
11,781

12,899
14,011
15,119
16,222
17,322

18,418
19,511
20,601
21,689
22,775

23,858
24,939
26,018
27,096
28,172

29, 246
30,319
31,391
32,461
33,530

4,598
35,665
368,731
37,735
38,859

44,165
65,227
85,120
95,524
106,206
127,616
148,269

0,35

0,873
2,100
3,283
4,438
5,573

&,605
7,806
B,909

10,006

11,097

12,184
13,266
14,345
15,421
16,404

17,565
18,633
19,699
20,754
21,826

22,888
23,047
25,008
26,063
27,118

28,173
29,237
30,279
31,331
32,382

33,431
34,480
35,520
36,576
37,623

42,848
53,628
4,284
04,581

104,852

125 383

145 883

IZ
0,40

0,708
1,833
2,946
4,045
5,132

6,211
7,283
8,351
o414
10,473

11,530
12,584
13,636
14,685
15,733

16,780
17,824
18,868
19,910
20,951

21,991
23,031
24,089
25,106
26,143

27,179
28,214
29,249
30,2E3
31,316

32,349
33,381
34,413
35,4494
36,475

41,622
62,135
B2,566
|2.,761
102,546
123,289
143,804

o
=
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Donde el x} = 80,48.

Tabla 29: Frecuencias Observadas y Esperadas

Estandares
Conflicto | Cooperacién Desafio de Estructura | Identidad | Recompensa | Relaciones | Responsabilidad | Total
Dimensiones Desempefio
Alternativas OBS | ESP |OBS | ESP |OBS| ESP |OBS | ESP |OBS| ESP |OBS| ESP |OBS | ESP |OBS| ESP | OBS ESP
Totalmente en desacuerdo 11 8,91 8,91 12| 8,91 8| 8,91 8,91 8,91 25 8,91 8| 8,91 2 8,91 80
En desacuerdo 4,53 4,53 4,53 10| 4,53 4,53 4,53 4,53 3| 4,53 4,53 41
Indiferente 6,91 5| 6,91 6,91 5| 6,91 6| 6,91 6,91 6,91 14| 6,91 5 6,91 62
De acuerdo 10,03 13| 10,03 710,03 10| 10,03 12 /10,03 11 /10,03 10,03 12 /10,03 14 10,03 90
Totalmente de acuerdo 8 9,62 14 9,62 6| 9,62 7| 9,62 8| 9,62 18| 9,62 9,62 3| 9,62 17 9,62 86
Total 40 40 40| 40,00| 40][44,57 40| 44,57 | 40[40,00| 40|44,57 40| 40,00| 40]40,00 40 40,00 359

Elaborado por autora
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Céalculo del chi cuadrado

Tabla 30: Calculo del chi cuadrado

OBSERVADO ESPERADO (O-E) (O-E)2 (O-E)2/E
11 8,01 2,09 4,35 0,49
5 5 0,14 0,02 0,00
8 6,91 1,09 1,19 0,17
8 10,03 -2,03 4,11 0,41
8 10 -1,29 1,65 0,17
6 8,91 -2,91 8,49 0,95
2 4,53 -2,53 6,41 1,41
5 6,91 -1,91 3,64 0,53
13 10,03 2,97 8,83 0,88
14 9,62 4,38 19,19 1,99
12 8,91 3,09 9,53 1,07
6 4,53 1,47 2,16 0,48
9 6,91 2,09 4,38 0,63
7 10,03 -3,03 9,17 0,91
6 9,62 -3,62 13,10 1,36
8 8,91 -0,91 0,83 0,09
10 4,53 5,47 29,91 6,60
5 6,91 -1,91 3,64 0,53
10 10,03 -0,03 0,00 0,00
7 9,62 -2,62 6,86 0,71
5 8,91 -3,91 15,32 1,72
9 4,53 4,47 19,97 4,41
6 6,91 -0,91 0,82 0,12
12 10,03 1,97 3,89 0,39
8 9,62 -1,62 2,62 0,27
3 8,91 5,91 34,97 3,92
0 4,53 -4,53 20,53 4,53
8 6,91 1,09 1,19 0,17
11 10,03 0,97 0,95 0,09
18 9,62 8,38 70,24 7,30
25 8,91 16,09 258,77 29,03
5 4,53 0,47 0,22 0,05
2 6,91 -4,91 24,09 3,49
3 10,03 -7,03 49,39 4,93
5 9,62 4,62 21,34 2,22
8 8,91 -0,91 0,83 0,09
3 4,53 -1,53 2,34 0,52
14 6,91 7,09 50,30 7,28
12 10,03 1,97 3,89 0,39
3 9,62 6,62 43,82 4,55
2 8,01 -6,91 47,80 5,36
1 4,53 -3,53 12,47 2,75
5 6,91 -1,91 3,64 0,53
14 10,03 3,97 15,78 1,57
17 9,62 7,38 54,47 5,66
359 360,00 -1,00 897,11 110,76

Elaborado por autora
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Regla de decision.- Se acepta la hipétesis nula (Ho) si el valor de chi cuadrado
calculado (x2) es menor o igual al chi cuadrado tabulado (x?), caso contrario se
rechaza; y se acepta la hipotesis planteada (H1)

xt < x?

110,76 > 80,48

Region de aceptacién Ho

Region de rechazo

v

x? = 80,48 x% =110,76

Figura 23: Calculo del chi cuadrado
Elaborado por autora

Decision.- Como el Chi cuadrado calculado (110,76) es mayor que el Chi cuadrado
tabulado (80,48) se rechaza la hipotesis nula y se aprueba la hipotesis planteada,
por lo que Si se genera un clima organizacional adecuado se contribuira a la calidad del

desempeiio laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado en las
Direcciones de Quito en el periodo de 2013-2014.
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4.5. Propuesta de Mejora del clima Laboral en la Institucion
Para poder realizar una propuesta se han identificado por dimensiones las probleméticas existentes en la siguiente figura de matriz Ishikawa:

Conflicto Cooperacion Desafio Estdndares de
Falta de desempeno
politicas Falta de
Falta de Falta de capacitaciones
Falta de intervencidn Falta de asesoria respaldo de los
RRHH Capacitacién directivos Falta de

planificacion

Regular Clima

Laboral
Falfa de
estudios de Falta de
{ motivacion
ergeriomia Falta de plan
Capacitacién en de Incentivos Falta de

fonei comunicacion
funciones

Estructuray

Responsabilidad Identidad Recompensa Relaciones

Figura 24: Matriz Ishikawa

Elaborado por autora.

77



4.5.1. Objetivos de la propuesta para el mejoramiento del Clima Laboral

Los objetivos de la implementacion de la propuesta son:

v' Establecer estrategias, politicas y pautas para mejorar el clima Organizacional de
Intendencia de Bancos y Seguros en Quito.

v' Crear un ambiente agradable y confortable para garantizar la satisfaccion de los
empleados y evitar la alta rotacion existente.

v' Orientar a los directivos a obtener practicas de mejoramiento del clima laboral en sus

areas integrando al equipo de trabajo.

4.5.2. Descripcién de Actividades

Las actividades y responsables de la implementacién del plan estan definidos a partir del
diagndstico realizado por cada una de las dimensiones como se presentan en las siguientes

fichas:

Tabla 31: Ficha de Intervencion dimensién Conflicto

FICHA PLAN DE INTERVENCION

DIMENSION Conflicto

ASPECTO A RESOLVER Relaciones Sociales

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Existe una falta de intervencion en los conflictos de Recursos Humanos por lo cual no existen politica

que den un lineamiento a los directivos para lograr una solucién de ganar — ganar.

ACTIVIDAD CLAVE

Disefar politicas para resoluciones de conflictos

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

v" Mejorar y mantener los canales de comunicacion entre los directivos y el personal operativo.

\

Promover el disefio de actividades periddicas de integracién por departamento.

v/ Capacitar a los directivos medios para la aplicacion de técnicas adecuadas para solucionar
los conflictos.

v' En casos extremos aplicar mediacioén y arbitraje.

v' Se debe realizar la intervencién segun el grado del conflicto, buscando la negociacién de

cada una de las partes involucradas con el fin de obtener una negociacion de ganar — ganar.

RESPONSABLE: Departamento de Recursos Humanos

Elaborado por autora.
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Tabla 32: Ficha de Intervencién dimensién Cooperaciéon, Estandares de desempefio Identidad y

Relaciones
¥ FICHA PLAN DE INTERVENCION
DIMENSION Cooperacion, Estandares de desempefio, Identidad y Relaciones

ASPECTO A RESOLVER Desarrollo y Satisfaccién Personal

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Existe una falta de capacitaciones y planificacién lo que ha generado una mala comunicacién y falta

de motivacion de los miembros del equipo.

ACTIVIDAD CLAVE

Implementacion de un taller coaching para mejorar el fortalecimiento institucional

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

v"Realizar un levantamiento de datos para determinar las falencias en cada uno de los equipos
de trabajo, en el presente proyecto se obtuvo que el mayor problema es la falta de
comunicacion y motivacion existente.

v' Buscar una empresa de Coaching integral para por medio de talleres vivenciales mejorar la
comunicacion y las relaciones entre el personal operativo y el personal directivo.

v' Implementar estas capacitaciones dos veces al afio.

v"Realizar un seguimiento de los resultados obtenidos.

RESPONSABLE: Departamento de Recursos Humanos

Elaborado por autora.

Tabla 33: Ficha de Intervencién dimensiéon Desafio

FICHA PLAN DE INTERVENCION

DIMENSION Desafio

ASPECTO A RESOLVER Relacién Jefe - subordinado

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Existe una falta de Respaldo de parte de los directivos de la Intendencia

ACTIVIDAD CLAVE

Realizar una junta de directivos para mejorar el clima e identificar problemas puntuales.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

v' En base a lo obtenido en el Coaching se fomentara mantener una buena relacion.
v' Se realizaran reuniones periédicas entre directivos para conocer fortalezas y falencias y
compartir resultados.

v' Se evaluara las mejoras anuales.

RESPONSABLE: Departamento de Recursos Humanos y jefes de todas las areas

Elaborado por autora.
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Tabla 34: Ficha de Intervencion dimension Estructura y Responsabilidad

L4

Superintendencia de
Bancy
del

e FICHA PLAN DE INTERVENCION

DIMENSION Estructura y Responsabilidad

ASPECTO A RESOLVER | Condiciones de trabajo, Distribuciéon de espacio fisico y seguridad
laboral

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Existe una falta de estudios ergondmicos y de gestion de riesgos en la Intendencia.

ACTIVIDAD CLAVE

Realizar un estudio de gestion de riesgos y ergonomia.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

v' Evaluar en cada area los aspectos fisicos como son la comodidad, iluminacién, nivel de
estrés, posicién ergonémica, posicionamiento de los equipos.

Realizar la evaluacion anual para predisponer y presupuestar los cambios.

Incluir los cambios en el plan plurianual presentado.

ANERNERN

Realizar un seguimiento de los cambios implementados.

v' Realizar un estudio del impacto en personal relacién costo vs beneficio.

RESPONSABLE: Departamento de Recursos Humanos

Elaborado por autora.

Tabla 35: Ficha de Intervenciéon dimension Recompensa

g

Superint

Z=2"  FICHA PLAN DE INTERVENCION

DIMENSION Recompensa

ASPECTO A RESOLVER | Beneficios Laborales

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Existe una falta de plan de incentivos

ACTIVIDAD CLAVE

Realizar los tramites para aplicar a las remuneraciones por cumplimientos adicionales.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

v' De acuerdo con lo dispuesto en la ley para las instituciones publicas que tienen certificacion
de calidad 1SO, sobre los incentivos salariales por indicadores de desempefio se debe
gestionar la solicitud en el Ministerio de Relaciones Laborales.

v' Una vez aceptado el ingreso en las bonificaciones adicionales se debe informar a todo el

personal para que tengan conocimiento de la tabla de valoracion.

RESPONSABLE: Departamento de Recursos Humanos

Elaborado por autora.
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4.5.3. Operatividad de la Propuesta

La propuesta Operativa para cumplir el objetivo estratégico de mejorar el clima laboral en la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro

Privado de la Superintendencia de Bancos y Seguros en cada una de las dimensiones y dar solucién a las problematicas planteadas es la

siguiente:

Tabla 36: Propuesta Operativa

2014 2015 Indicadores para Resultados
Ne Dimensiones Actividades estratégicas Responsable . Frecuencia | Verificacion
4 213 Indice Formula L
medicion de resultado
Tabla de
Valor de calificacién de
3 Disefiar politicas Departamento | Mejoradela | medicién por .
. . o s supervisores
1 Conflicto para resoluciones de de Recursos | comunicacion | observacion Semanal por
nfli Humanos interna de directivos Lo
conflictos . disminucién
de cada area. )
de conflictos.
Cooperacion, . Implementacion de Calificacion
Estandares de un taller copachin ara Departamento Mejor calificacién de de la
2 desempefio meiorar el fortalegcirr)niento de Recursos compromiso encuestas Mensual valoracion del
Identidad y insgitucional Humanos institucional internas clima laboral
Relaciones
Departamento Tabla de
. Realizar una junta de Recursos | Optimizacion | Valor obtenido calificaciones
’ de directivos para mejorar Humanos y de los de la
3 Desafio ) . e ; ol Anual del personal
el clima e identificar jefes de procesos de | evaluacion al sobre los
. todas las direccion. ersonal A
problemas puntuales C p directivos.
areas
. . . Satisfaccion Verificar
. Realizar un estudio Departamento | Mejora de la L
4 Estructura y de gestién de riesgos depRecu rsos cojmodidad del personal y Mensual realizacion de
Responsabilidad er %nomia gosy HUMAanos del personal menor estrés estudios y
9 ' laboral cambios
[ Aceptacién Aprobacién
t.ramitesRez:rlgstti rIligzsatr alas Departamento de Igs dgl Ministerio Para el Verificar
7 Recompensa para ap de Recursos : inicio del -
remuneraciones por recompensas | de finanzasy aprobacion
. g Humanos L . ; 2015
cumplimientos adicionales. adicionales la Presidencia

Elaborado por autora.
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CAPITULO 5. Conclusiones y Recomendaciones
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5.1. Conclusiones

Las conclusiones encontradas por cada una de las dimensiones son las siguientes:

o Conflicto: No existe un adecuado abortamientos de los problemas generados por
area, ni una politica para resolverlos, es autoridad de cada jefe departamental buscar la
forma de solucion, lo que muchas veces no genera una sensacion de ganar — ganar,

generando tension en el clima laboral.

o Cooperacion: Actualmente existe una variacion de datos en relacion a la
cooperacion, mientras en algunos equipos todos se colaboran, existen departamentos en
donde no hay ningun tipo de colaboracion ni entre compafieros, ni a nivel gerencial, todos
asumen que cada uno conoce su trabajo y lo realiza de forma individualista, ademas no
existe una capacitacion introductoria sobre el manejo de la empresa y su planificacién

institucional.

o Desafio: No existe una toma de riesgos, al ser un trabajo individualizado, la mayor
parte de los funcionarios tiene completa autonomia para tomar sus propias decisiones, con
las que algunas veces no estan de acuerdo porgque quisieran tener mayor respaldo de los

directivos.

o Estandares de Desempefio: Aunque existe la valoracién de las 1SO 9000 para
evaluar los estandares de desempefio, los funcionarios consideran que no existen
capacitaciones departamentales que les permita crecer en sus conocimientos, ademas a
algunos funcionarios les gustaria desenvolverse en otras areas para adquirir mayor
experiencia, por otra parte a los técnicos les molesta la continua rotacion de su

departamento al tener que contratar solo por servicios prestados.

o Estructura: Los funcionarios expresan que las tareas estan debidamente identificadas
y por ende muestran satisfaccion en la estructura funcional de la empresa, sin embargo falta

una capacitacion que les permita mejorar en sus funciones gradualmente.
o Identidad: Solo una parte de los encuestados se siente identificado con la institucion

y orgullosos de pertenecer a la misma, sin embargo el clima laboral interno no fomenta un

buen ambiente para que se sientan motivados a realizar cada dia mejor su trabajo.
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o Recompensa: El personal no se encuentra conforme con su salario, debido a que
aunque los valores son altos, estos, no recompensan la cantidad de trabajo, ademas no

poseen remuneraciones adicionales por desempefio lo que genera malestar en las labores.
o Relaciones: No existe una buena comunicacion dentro de la institucién, solo se
comunican dentro de departamentos y en algunos casos esta es ineficiente lo que impide la

optimizacion de los recursos.

o Responsabilidad: Cada persona se siente responsable de sus labores pero expresan

que en ocasiones falta un ambiente mas comodo para desenvolverse en el area de trabajo.
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5.2. Recomendaciones

Una vez identificados las problematicas en cada una de las dimensiones se puede identificar
que el mayor problema es la falta de capacitacion tanto en los aspectos laborales internos
como en talleres para dinamizar la comunicacién interdepartamental por lo cual se

recomienda en las dimensiones lo siguiente:

e Conflicto: ElI departamento de Recursos humanos debe realizar politicas de
resolucion de conflicto e intervenir en el caso que sea necesario para buscar una

negociacién ganar — ganar entre los miembros.

o Cooperacion, Estandares de desempefio Identidad y Relaciones: Realizar una
capacitacion Coaching con todo el equipo con el fin de mejorar la comunicacién
dentro de la institucién y fomentar una cultura organizacional que permita dinamizar
en el equipo de trabajo y crear un mejor ambiente social. Ademas por medio de este

taller se puede fomentar el fortalecimiento institucional, su mision, visién y valores.

e Desafio: Se recomienda realizar una junta de directivos mensualmente con el
departamento de Recursos Humanos para dar soluciones a los problemas en cada
departamento a nivel personal, y buscar nuevas metas y proyectos que desafien el

conocimiento y desempefio del personal.

e Estructura y Responsabilidad: Recursos Humanos debe realizar un estudio
ergonomico y de riesgos para mejorar el ambiente laboral, la comodidad, iluminacién

y ubicacién de cada uno de los empleados.

e Recompensa: Al tener la certificacion de calidad ISO como lo exige en la ley, la
institucion debe solicitar el ingreso a las recompensas adicionales al personal por

cumplimiento de metas y mejora de desempeiio.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENTREVISTA DIRECTOR DE AUDITORIA 1
Director de Auditoria 1

e Informacion General

o ¢A qué tipo de organizacion pertenece?
Pertenezco a una entidad de servicio publico

o ¢Cudles son las actividades claves que realiza?
Dirigir el personal, revisar oficios, asistir a reuniones con autoridades, toma de
decisiones para la buena aplicacion de la normativa y reglamentos.

o ¢Cual es la funcion de su area?
Auditar a las empresas de seguros e intermediarios de seguros

o ¢Considera que han existido cambios en los ultimos afios, cuéles?

Si, han mejorado algunos sistemas informaticos.

o Datos demogréficos e indicadores
o ¢Cuanto tiempo lleva en la institucion? 11 meses
o ¢Cudl es la edad promedio de su equipo? 40 afios
o ¢Cudl es el indice de rotacion en su area? Bajo

o ¢Cuéantas personas ingresaron el Ultimo afio? 3 personas

e Remuneraciones varias
o ¢Cual es el salario promedio en su area? 2000 USD
o ¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
presidenciales

o ¢Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? Yo creeria que si

¢ Entrenamiento y aprendizaje
o ¢Existen planes de capacitacion en su area? Sl
o ¢De qué temas han sido las Ultimas capacitaciones? Riesgos y seguros,

o ¢Cada qué tiempo se capacita al personal? 2 veces al afio
e Balance trabajo y vida personal

o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley? SI

o ¢Qué dias son los dias libres? Sabado y Domingo
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O

¢Tienen algdn convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO

e Sistemas de Gestion

O

¢ Existen metodologias de calidad en su entorno? Sl, la Superintendencia
obtuvo la ISO 9000:2000

¢ Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?
Si, existen mes a mes se realiza un control mediante un reporte a una matriz

de todos los elementos que conforman el plan operativo anual

e Aspectos culturales

@)

¢,Coémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? Se apega a la

norma técnica emitida por el MRL.

¢Qué tipo de comunicacion existe en su é&rea? Verbal y mediante

memorandos escritos, circulares, reuniones semanales del equipo de trabajo

¢como se resuelven los conflictos? Con reuniones periodicas y hablando con

los otros directores para buscar una solucion.

¢ Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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ANEXO 2: ENTREVISTA DIRECTOR DE AUDITORIA 2
Director de Auditoria 2

e Informacioén General

o ¢A qué tipo de organizacion pertenece?
Pertenezco a una entidad publica

o ¢Cudles son las actividades claves que realiza?
Controlar y supervisar las actividades de los funcionarios de la direccién tanto
en el nivel insitu como extrasitu

o ¢Cudl es la funcion de su area?
Controlar a las empresas de seguros, reaseguros y asesores productores de
seguros.

o ¢Considera que han existido cambios en los Ultimos afos, cuales?

Existen cambios como salida de personal de muchos afios de servicio

e Datos demogréficos e indicadores
o ¢Cuanto tiempo lleva en la institucion? 1 afio
o ¢Cual es la edad promedio de su equipo? 43 afios
o ¢Cual es el indice de rotacién en su area? Es bajo

o ¢Cuantas personas ingresaron el ultimo afio? 4 personas

e Remuneraciones varias
o ¢Cudl es el salario promedio en su area? 2000 USD
o ¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
gubernamentales.

o ¢Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? No.

e Entrenamiento y aprendizaje
o ¢Existen planes de capacitacion en su area? Sl
o ¢De qué temas han sido las Ultimas capacitaciones? Riesgos y seguros

o ¢Cada qué tiempo se capacita al personal? 2 veces al afio

e Balance trabajo y vida personal
o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley? S
o ¢Qué dias son los dias libres? Sabado y Domingo
o ¢Tienen algun convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO
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e Sistemas de Gestion

O

¢ Existen metodologias de calidad en su entorno? Sl, la Superintendencia
obtuvo la ISO 9000:2000

¢ Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?

Si, existen mes a mes se realiza un control mediante un reporte a una matriz.

e Aspectos culturales

@)

¢,Coémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? Se apega a la
norma técnica emitida por el MRL.

¢Qué tipo de comunicaciébn existe en su area? Verbal y mediante
memorandos escritos, circulares, reuniones semanales del equipo de trabajo
¢como se resuelven los conflictos? Converso individualmente con los
funcionarios para determinar el inconveniente

¢ Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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ANEXO 3: ENTREVISTA DIRECTOR DE AUDITORIA 3
Director de Auditoria 3

e Informacioén General
o ¢A qué tipo de organizacion pertenece?
Pertenezco a una entidad publica
o ¢Cudles son las actividades claves que realiza?
Controlar y supervisar las actividades del personal de auditoria, gestiono
avances de proyectos encargados a la direccion
o ¢Cudl es la funcion de su area?
Supervisar y controlar las actividades que realizan las compafias de seguros.
o ¢Considera que han existido cambios en los Ultimos afios, cuéles?
Han existido cambios, como alta rotacion de altos mandos como directores,

se implementé la gestion de procesos en la institucion.

e Datos demogréficos e indicadores
o ¢Cuanto tiempo lleva en la institucion? 2 afios
o ¢Cual es la edad promedio de su equipo? 45 afios
o ¢Cual es el indice de rotacion en su area? Es bajo

o ¢Cuantas personas ingresaron el ultimo afio? 3 personas

e Remuneraciones varias
o ¢Cudl es el salario promedio en su area? 2000 USD
o ¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
gubernamentales.

o ¢Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? No.

e Entrenamiento y aprendizaje
o ¢Existen planes de capacitacion en su area? No un plan hecho en base a las
necesidades del personal
o ¢De qué temas han sido las Ultimas capacitaciones? Paquetes utilitarios,
riesgos, seguros, inglés.

o ¢Cada qué tiempo se capacita al personal? 2 veces al afio

e Balance trabajo y vida personal
o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley? SI

o ¢Qué dias son los dias libres? Sdbado y Domingo
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O

¢Tienen algdn convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO

Sistemas de Gestion

O

¢Existen metodologias de calidad en su entorno? S, la Superintendencia
obtuvo la ISO 9000:2000

¢, Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?

Si, existen mes a mes se realiza un control mediante un reporte a una matriz.

Aspectos culturales

@)

¢,Coémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? Se apega a la

norma técnica emitida por el MRL.

¢Qué tipo de comunicacion existe en su é&rea? Verbal y mediante
memorandos escritos, circulares

¢cémo se resuelven los conflictos? Conversando con los involucrados para
resolver el tema

¢ Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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ANEXO 4: ENTREVISTA DIRECTOR DE CONTROL TECNICO DE REASEGUROS
Director del Control Técnico de Reaseguros

e Informacioén General

o ¢A qué tipo de organizacion pertenece?
Una entidad Puablica de Control

o ¢Cudles son las actividades claves que realiza?
Control del sistema de seguros privados en cuanto a sus actividades de
reaseguro

o ¢Cudl es la funcion de su area?
Supervisién y control de reaseguro

o ¢Considera que han existido cambios en los Ultimos afios, cuéles?
Cambios minimos, emision del control de gestion, y controles en la retencion

de patrimonio en las compafiias de seguro

e Datos demogréficos e indicadores
o ¢Cuanto tiempo lleva en la institucion? 5 meses
o ¢Cual es la edad promedio de su equipo? 34 afios
o ¢Cual es el indice de rotacion en su area? Alto a nivel de personal operativo

o ¢Cuantas personas ingresaron el ultimo afio? 3 personas

e Remuneraciones varias
o ¢Cudl es el salario promedio en su area? 900 USD
o ¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
presidenciales
o ¢Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? No por el nivel de

trabajo técnico que realizan

e Entrenamiento y aprendizaje
o ¢Existen planes de capacitacion en su area? NO
o ¢De qué temas han sido las ultimas capacitaciones? Administracion de
Riesgos en seguros

o ¢Cada qué tiempo se capacita al personal? 1 vez al afio

e Balance trabajo y vida personal
o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley? SI

o ¢Qué dias son los dias libres? Sdbado y Domingo
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O

¢Tienen algdn convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO

e Sistemas de Gestion

O

O

¢ Existen metodologias de calidad en su entorno? NO

¢ Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?
No

e Aspectos culturales

@)

¢,Como es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? De acuerdo a las

necesidades de personal y que cumplan el perfil de cada puesto

¢Qué tipo de comunicacion existe en su area? Verbal y mediante correo

electrénico

¢como se resuelven los conflictos? No existe una metodologia

¢ Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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ANEXO 5: ENTREVISTA DIRECTOR DE CONTROL TECNICO DE SEGUROS
Director del Control Técnico de Seguros

Informacion General

O

¢A qué tipo de organizacién pertenece?

Una entidad Publica de Control

¢, Cuales son las actividades claves que realiza?

Autorizacion para operar en ramos de seguros y reaseguros a las compaifiias,
aprobacién de material de suscripcion, notas técnicas y tarifas, revision de
impresos del material de suscripcion, y revocatoria y/o suspension de
certificados de autorizaciéon y/o credencial del sistema de seguro privado
Control del sistema de seguros privados en cuanto a sus actividades de
reaseguro, proyectos de nuevas normas o reformas de las existentes,
absoluciéon de consultas técnicas, extension de certificados, asesoramiento al
sector publico y privado para la contratacion de seguros, auditorias técnicas

¢ Cual es la funcion de su area?

Es un area especializada de la intendencia de seguros que tiene como mision
fundamental realizar una supervision preventiva, a través de procesos de
revision y analisis de los productos que ofertaran las compafiias de seguros
en el mercado ecuatoriano; y de esta manera precautelar los interese de los
asegurados.

¢ Considera que han existido cambios en los ultimos afios, cuales?

Si muchos, porque se modifican las normas que sirven de herramientas para
gue las comparfiias mejoren la entrega de los productos de seguros, normas
para la estructuras y operatividad del contrato de seguro, normas para la
estructura que respaldan las tarifas, clasificacion de riesgos, que se
encuentran elaborados pero no aprobados por Junta bancaria tres
herramientas que ayudarian a elaborar de mejor manera sus productos.

En relacion al personal, se han acogido a la renuncia voluntaria cada persona

especializada.

Datos demogréficos e indicadores

O

O

¢, Cuanto tiempo lleva en la institucion? 25 afios

¢, Cual es la edad promedio de su equipo? 40 afios

¢, Cual es el indice de rotacidén en su area? Alto a nivel de personal operativo,
por el inconveniente de contratar a personas bajo modalidad de servicios

ocasionales
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O

¢, Cuéntas personas ingresaron el Ultimo afio? 3 personas

Remuneraciones varias

¢, Cudl es el salario promedio en su area?1000 USD

¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
presidenciales

¢,Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? No por el nivel de

trabajo técnico que realizan

Entrenamiento y aprendizaje

@)

¢Existen planes de capacitacion en su area? Si un general para la
intendencia, pero no de especializacion

¢De qué temas han sido las ultimas capacitaciones? Administracion de
Riesgos en seguros

¢ Cada qué tiempo se capacita al personal? 1 vez al afio

Balance trabajo y vida personal

O

O

¢, Se aplican los permisos estipulados por la ley? Sl

¢ Qué dias son los dias libres? Sdbado y Domingo

¢Tienen algdn convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO

Sistemas de Gestidn

O

O

¢, Existen metodologias de calidad en su entorno? Sl
¢, Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?

Si se miden mensualmente en indicadores de gestion.

Aspectos culturales

O

¢Cémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? Aplicando la
norma, en caso de contrato solo se procesa una entrevista y se solicita que
cumplan el perfil, en cuanto a nombramiento definitivo se procesa mediante
Talento Humano con la horma existente para el efecto.

¢Qué tipo de comunicacion existe en su area? Verbal y mediante correo
electronico

¢como se resuelven los conflictos? Hablando personalmente con los
involucrados

¢ Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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ANEXO 6: ENTREVISTA INTENDENTE

Intendente

e Informacién General

O

¢A qué tipo de organizacion pertenece?

Organizacion Puablica

¢, Cuales son las actividades claves que realiza?

Supervision y control de las compafiias de seguros y reaseguros,
intermediarios, agencias productoras y asesoras de seguros, peritos de
seguros

¢,Cudl es la funcion de su area?

Salvaguardar los derechos y los intereses de los asegurados, mediante la
emisién de normativas regulatorias para el mercado asegurador, evitar
clausulas dafiinas y leoninas en las poélizas de seguros

¢, Considera que han existido cambios en los Ultimos afios, cuéles?

Si, la entidad de control se ha posicionado en el control del mercado,

haciendo respetar las competencias institucionales.

e Datos demogréficos e indicadores

O

O

¢, Cuanto tiempo lleva en la institucion? 7 meses
¢ Cudl es la edad promedio de su equipo? 48 afios
¢, Cudl es el indice de rotacién en su area? Es alto a niveles directivos

¢,Cuantas personas ingresaron el tltimo afio? 20 personas

e Remuneraciones varias

O

O

¢, Cudl es el salario promedio en su area? 2000 USD
¢Existen bonificaciones adicionales, por qué? No, por disposiciones
gubernamentales.

¢, Su equipo se ve conforme con el salario que recibe? No.

¢ Entrenamiento y aprendizaje

O

O

¢ Existen planes de capacitacion en su area? Sl
¢De qué temas han sido las Ultimas capacitaciones? Riesgos y seguros,
reservas, inversiones

¢, Cada qué tiempo se capacita al personal? 2 veces al afio
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Balance trabajo y vida personal
o ¢Se aplican los permisos estipulados por la ley? S
o ¢Qué dias son los dias libres? Sdbado y Domingo
o ¢Tienen algun convenio para vacaciones u otros como salud, educacion,
etc.? NO

Sistemas de Gestion
o ¢Existen metodologias de calidad en su entorno? Sl, la Superintendencia
obtuvo la 1ISO 9000:2000
o ¢Existen medidas de control o indicadores para evaluar la gestion?
Si, existen mes a mes se realiza un control mediante un reporte a una matriz

de todos los elementos que conforman el plan operativo anual

Aspectos culturales

o ¢Cbémo es el sistema de reclutamiento de nuevo personal? Se apega a la
norma técnica emitida por el MRL.

o ¢Qué tipo de comunicacion existe en su éarea? Verbal y mediante
memorandos escritos, circulares, reuniones semanales del equipo de trabajo

o ¢Como se resuelven los conflictos? Se llama a las partes involucradas, se
pregunta cual es el conflicto y que lo origino, incluyendo los actores del
conflicto y los jefes inmediatos.

o ¢Existe diversidad cultural y como se interrelacionan? No existe.
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