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DESCRIPCION DEL CLIMA LABORAL EN LA DIVISION VENTAS
COLOMBIA DE LA EMPRESA AVIANCA DURANTE EL PRIMER
SEMESTRE DEL ANO 2012

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cuando se habla de clima laboral se puede definir como el ambiente de trabajo
que perciben los empleados y que influyen en sus conductas, una definicion
clasica es la de Forehand y Gilmer’

“El clima es un conjunto de caracteristicas que describen una organizacion, las
cuales: a) Distinguen una organizacion de ofras organizaciones, b) Son
relativamente duraderas en el tiempo, y ¢) Influyen la conducta de la gente en las
organizaciones”,

Hay un buen clima cuando las personas trabajan en un entorno favorable,
aportando sus conocimientos y habilidades. Al confraric de este un trabajador
puede estar insatisfecho por carencias en su ambiente de trabajo generando
consecuencias negativas para la organizacion como improductividad,
insatisfaccion, alta rotacién, poca adaptabilidad, desmotivacion, incertidumbre,
conflictos en el grupo de trabajo.

Es importante determinar el grado de motivacidén en cada colaborador de la
Divisidn de Ventas Colombia de la empresa Avianca teniendo en cuenta las
situaciones organizacionales y las percepciones que el grupo de trabajo tiene de
dichas situaciones a la luz de algunas variables tales como: orgulio, camaraderia,
imparcialidad, respeto y credibilidad, con el fin de identificar si existe un clima
laboral favorabie.

En la Divisién Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer semesire
del afio 2012 se evidenciaron algunos aspectos negativos en cuanto a trabajo en
equipo, identidad con la empresa, compafierismo, equidad, apoyo por parte de los
jefes, un alto grado de desmotivacion, falta de reconocimiento por parte de los

! Dessler. Gary. Organizacion y Administracidn, Prentice Hall Interamericana, México, 1993, p. 181,




superiores a cargo, deterioro en las relaciones interpersonales entre pares y
subordinados, por lo tanto todo lo expuesto anteriormente genera un clima laboral
inadecuado para el desarrollo y logro de objetivos trazados por la Division Ventas
Colombia de la empresa Avianca.

Segun las encuestas y entrevistas realizadas en la Divisién de ventas Colombia el
afio anterior se pudieron determinar que el sentido de pertenencia con la empresa
se obtuvo un resultado en que el 80.1% de la Division tiene un gran sentido de
pertenencia vy el restante no tiene un sentido de pertenencia favorable.

En cuanto a condiciones Ambientales se obtuvo un resultado en el que el 45,6%
estan insatisfechos con sus puestos y ambiente de trabajo y el restante no
manifiesta inconformidad, en cuanto a posibilidades de creatividad e iniciativa se
obtuvo un resultado en el que el 87.4% sienten que no tienen autonomia en su
trabajo y el restante manifiesta que si la tiene.

Con referente a los compafieros de Trabajo se obtuvo un resultado en el que el
71.2% manifiesta no tener buenas relaciones de trabajo y el restante se encuentra
satisfecho, en cuanto al trato por parte de Jefes y superiores se obtuvo un
resultado en el que el 78.9% expresa que no recibe un trato adecuado y el
restante no lo percibe.

Adicional se obtuvo un resultado en el que el 37.6% indica no estar a gusto en el
cargo que desempefia y el restante se siente conforme, en cuanto a la
remuneracion se obtuvo un resultado en el que el 61.3% manifiesta inconformidad
con su remuneracion y el restante se encuentran satisfechos.

Con respecto al reconocimiento se obtuvo un resultado en el que el 86.4%
considera que no existe reconocimiento por parte de sus superiores y el restante
opina que no es relevante.

La Comunicacion entre pares y subordinados obtuvo un resultado en el que el
83.6% expresa que no existe un buen canal de comunicacion y el restante no
percibe una mala comunicacion.

Debido a los resultados obtenidos la empresa Avianca tomo acciones de mejora
dentro de la Divisibn Ventas Colombia pero segin lo percibido por los
colaboradores estas no han sido lo suficientemente efectivas para que en la
Divisién se haya observado una mejora en el Clima Laboral.




1.1 PRONOSTICO

Una forma de direccionar el clima organizacional es poner todos los esfuerzos en
que la manera de comunicar sea asertiva la comunicacion entre los que integran el
grupo de trabajo, de esta manera se van a lograr unas excelente relaciones
interpersonales y laborales en donde predominen ambientes de armonia,
motivaciébn recompensas, solucidn a conflictos mejorando las relacionales
laborales y las relaciones sociales.

El clima laboral en una organizacion esta dado por las percepciones de cada uno
de los integrantes referente a las relaciones interpersonales, al ambiente fisico,
como el ruido la contaminacién, instalaciones, entre ofros, variables de tipo
estructural como el tamafio de la organizacién reglas, normas, politicas de
contratacioén, procedimientos, tramites o estilo de direccién, pasando a las
variables de ambiente social, encontramos el trabajo en equipo, conflictos entre
los integrantes del grupo o entre otras areas de la compaiiia, por ultimo existen
variable del comportamiento organizacional como el ausentismo, la rotacion de
personal, la productividad, satisfaccion laboral y tensiones.

Todas las variables mencionadas anteriormente se ven afectadas por las actitudes
y comportamientos de cada uno de los miembros de la organizacion y al mismo
tiempo los afecta, por lo tanto un clima laboral positivo involucra orientacion de
resultados para la organizacidn, productividad, satisfaccién, autonomia,
innovacién, baja rotacidn, adaptacién, compromiso, entre otros.

Por el contrario si no se toman medidas que mejoren el clima organizacional, se
involucran aspectos como bajo compromiso, baja productividad, desmotivacion,
ausentismo, alta rotacién, inadaptacion, y apatia al trabajo

1.2 CONTROL PRONOSTICO

Es necesario que los altos mandos de la Division de Ventas Colombia se detengan
a examinar aspectos importantes del clima laboral dentro de la Divisién en cuanto
al orgullo, camaraderia, respeto, credibilidad, imparcialidad, motivacion,
reconocimiento, ambiente, relaciones interpersonales y distribucidn de funciones
ya que actualmente se perciben falencias en cada uno de ellos generando un mal
clima laboral en medio de la Divisién de ventas Colombia.
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Es necesario entender y tomar conciencia que si no se toman las medidas
necesarias esto puede afectar aun mas la Divisién de Ventas Colombia y a su vez
las metas propuestas para la misma dentro de la compaifiia; para poder
contrarrestar esta situacion se tendrian que contrarrestar los diferentes aspectos
mencionados anteriormente como por ejemplo implementando talleres que
permitan que la motivacién dentro del area aumente, politicas de reconocimiento
claras, evaluacién de puestos de trabajo con posible reubicacién, talleres en los
que puedan comunicarse con sus comparfieros y asi mejorar sus relaciones
laborales, y un estudio de funciones para determinar si hay sobrecargas y
poderlas nivelar dentro de la Division, cuando todos estos aspectos empiecen a
ser tratados el clima laboral dentro de la Divisién Ventas Colombia sera mejor y
permitira que la Division pueda cumplir con las metas propuestas.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cuales son las caracteristicas del clima laboral en la Divisién Ventas Colombia
de la empresa Avianca durante el primer semestre del afio 20127

11




3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Cual es la percepcion del orgullo por la organizacion de los colaboradores en la
Divisién de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer semestre
del afo 20127

¢, Cuél es la percepcion de la camaraderia de los colaboradores en la Division de
Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer semestre del afio
20127

¢ Cual es la percepcién de imparcialidad de la organizacion por parte de los
colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante
el primer semestre del afio 20127

¢ Cudl es la percepcion de respeto al interior de la organizacién por parte de los
colaboradores en la Divisidn de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante
el primer semestre del afio 20127

¢,Cual es la percepciéon de credibilidad en la organizacion por parte de los
colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante
el primer semestre del ano 20127

12




4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO PRINCIPAL

Identificar las caracteristicas del clima laboral de la Divisién Ventas Colombia en
la empresa Avianca durante el primer semestre del afio 2012

4.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

¢ ldentificar la percepcién de orgullo por la organizacién de los colaboradores
en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer
semestre del afio 2012.

e ldentificar la percepcion de camaraderia de los colaboradores en la Division
de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer semestre del
afio 2012.

e ldentificar la percepcién de imparcialidad de la organizacién por parte de los
colaboradores en la Division de Ventas Colombia de la empresa Avianca
durante el primer semestre del afio 2012.

o ldentificar la percepcion de respeto al interior de la organizacion por parte
de los colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa
Avianca durante el primer semestre del afio 2012.

e ldentificar la percepcién de credibilidad en la organizacién por parte de los
colaboradores en la Division de Ventas Colombia de la empresa Avianca
durante el primer semestre del afio 2012.

13




5. JUSTIFICACION

Esta Investigacion se realiza con el propdsito de describir la percepcion que los
colaboradores de la Divisiéon Ventas Colombia de la empresa Avianca, tienen del
clima laboral dentro de su ambito diario, con el fin de detectar los posibles
problemas que se pueden presentar en el grupo de trabajo y a su vez encontrar
aspectos claves que nos lleven a identificar los factores que intervienen e
influencian directamente las conductas de los colaboradores impidiendo el buen
desempefio de sus labores, tanto individuales como grupales.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se pretende proponer
estrategias de mejoramiento gue permitan resolver 0 minimizar el impacto de las
diferentes situaciones identificadas en el analisis de aspectos relacionados con la
desmotivacion, falta de liderazgo, apoyo o soporte, rotacién de personal, quejas
por parte de las areas que intervienen en los diferentes procesos y de los clientes
externos.

También se debe tener en cuenta los factores que influyen en el clima laboral
como el liderazgo con el fin de establecer qué relacién existe entre el jefe y
subordinados, verificando que el lider tenga una amplia gama de actitudes ante las
diferentes circunstancias que se presentan dentro de la Divisién Ventas Colombia
en la empresa Avianca.

Por otro lado se debe identificar que tipos de relaciones existen entre el personal,
identificando las actividades que mas disfruta hacer, ya que por lo general el
personal no gusta de lo que hace y esto hace que se genere un ambiente
inconforme que afecta el animo de la persona como del grupo de trabajo
generando disgustos y malos entendidos.

Oftro factor importante que se debe tener en cuenta es el grado de compromiso
que la empresa tiene para con sus empleados, ya que las divisiones que
presentan mayor compromiso son las que tienen mejor calidad, ventas y
productividad por eso se debe tener una organizacién definida con el fin de
obtener actividades claras que permitan alcanzar los objetivos de la division.

14




6. MARCO REFERENCIAL

A continuaciébn se mencionan algunas definiciones y elementos que orientan el
estudio del clima organizacional la cual se fundamenta en teorias de la
administracion, las relaciones humanas y el comportamiento.

6.1 CONCEPTO

El clima laboral puede ser considerado como sindnimo de ambiente organizacional
en el que puede entenderse que inciden las condiciones fisicas del lugar dentro de
una organizacion, teniendo en cuenta su estructura y politicas establecidas que
influyen en cada individuo como lo define Halpin y Crofs.

“La opinién que el empleado se forma de la organizacién™

Segun esta definicion se puede entender que el empleado es influenciado en gran
parte por los factores que encuentra dentro de la organizacion pero en un enfoque
mas reciente desde un punto estructural y subjetivo como el de Litwin y Stringer se
refieren al clima como:

“Los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el "estilo” informal de los
administradores y de ofros factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creeﬁc?fas, valores y motivacién de las personas que trabajan en una organizacion
dada.”

En esta definiciébn podemos evidenciar que los autores hacen referencia a la
influencia de factores externos como aspectos fisicos del lugar y factores internos
como los son las actitudes, creencias, valores, etc. Que son propios de cada
persona pero a su vez también la percepcidon que cada uno tiene dentro de la
organizacién como lo sefiala el autor Waters quien lo define como:

“Las percepciones que el individuo tiene de la organizacién para la cual trabaja, y
la opinién que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,
recompensas, consideracién, cordialidad y apoyo.™

% Dessler. Gary. Organizacién y Administracién. Prentice Hall Interamericana, México, 1993, P. 182
* |dem. P.182
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6.2 Medidas del clima organizacional

Cuando se habla de medir el clima organizacional podemos decir que se esta
midiendo la forma en que la organizacion esta siendo percibida desde afuera;
dentro de los muchos instrumentos de medicibn podemos encontrar el
desarrollado por Pritchard y Karasick® compuesto por once dimensiones en el que
relaciona:

1. Grado de libertad para tomar de decisiones y solucionar problemas.

2. Nivel de colaboracién entre los empleados y apoyos materiales, humanos
que éstos reciben de la organizacion.

3. Relaciones sociales 0 amistad dentro de la organizacién.

4. Directrices y politicas dentro de la organizacién que influyen directamente en
la realizacién de las funciones.

5. Compensacion.

6. Relacion entre la remuneracion vy el trabajo realizado exitosamente conforme
a las habilidades del individuo.

7. Aspectos motivacionales desarrollados por la organizacién.

8. Diferencias jerérquicas e importancia de las mismas dentro de la
organizacion.

9. Flexibilidad de la organizacion en implementar cosas nuevas y en cambiar
Sus procesos o procedimientos.

10. La manera que se delega dentro de la organizacién el proceso de toma de
decisiones entre los diferentes niveles jerarquicos.

11. Apoyo que se brinda desde la alta direccién a los empleados con respecto a
los diferentes problemas relacionados dentro o fuera del trabajo.

Dado al concepto multidimensional de cdmo medir el clima organizacional se
encuentran diferentes herramientas para medirlo, uno de ellos es el expuesto por
Bowers y Taylor® en el que hacen referencia a cinco aspectos como los son
adquirir nuevas tecnologias que permitan facilitar o mejorar las labores
desempefiadas, Bienestar del Recurso Humano, mantener buenos canales de
comunicacién entre empleados y jefes, Detectar las condiciones que llevan a que
un empleado trabaje intensamente, Evaluar en base a qué informacién se toman
decisiones en el interior de una organizacion y el papel de los empleados dentro
de ese proceso.

¢ idem. P.183
® Dessler. Gary. Organizacién y Administracion. Prentice Hall interamericana, México, 1993, P. 48
6

idem. P, 50
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Pero también podemos identificar como Brunet’ afirma que como minimo para
evaluar ¢l clima organizacional se deben tener en cuenta cuatro dimensiones
dentro de las que se encuentran:

1. Nivel de responsabilidad, independencia y la rigidez de las politicas de la
organizacion.

2. Grado de comunicacién entre los individuos al momento de establecer
nuevos procedimientos.

3. Larecompensa se basa en el sentido monetario y de promocion.

4. Estimulos y apoyo recibidos por un jefe.

6.3 COMPONENTES DEL CLIMA

Dentro del clima organizacional se han encontrado varias teorias como la de
Federico Gan y Gaspar Berbel® en el que se habla que el clima organizacional
esta basado por dos tipos de componentes denominados como subjetivos y
objetivos dentro de los que podemos entender que los subjetivos estan
fundamentados en que la percepcién de los individuos que integran una
organizacion y esta compuesto por factores como:

a) Autonomia. Capacidad de la persona para tomar decisiones de forma
individual y segiin su percepcién.

b) Participacién. La forma en que cada persones realiza acciones e influencia
a las personas alrededor.

¢) Liderazgo. Capacidad de conducir a un grupo de personas en una
determinada direccion orientada al cumplimiento de objetivos.

d) El valor comunicacién. La comunicacion es fundamental en la percepcién
del clima dentro de una organizacion.

A su vez los componentes objetivos le dan prioridad al ambiente compuesto por:

a) Condiciones Fisicas y de prevencién de riesgos laborales. Plan de
prevencién de riesgos laborales y medidas de ergonomia y de prevencién
de riesgos psicosociales.

b) Politica Salarial. Ausencia de politica salarial con valores fijos o variables
en funcién de la productividad.

¢) Disefio del Puesto de Trabajo. Prever las necesidades del trabajador en
cuanto a los espacios fisicos.

d) Procesos y formas de trabajar. Procedimientos, instrucciones y acceso a
informacion.

7 Brunet, Luc. El clima de trabajo en las organizaciones. Trillas. Mexico. 1897.P. 45
® Federico Gan, Gaspar Berbel. Manual de Recursos Humanos, Editorial UOC, P,
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7. MARCO CONCEPTUAL

Podemos describir el clima laboral como el ambiente de trabajo que perciben los
empleados en una organizacién el cual influye en su conducta. Adicionalmente a
este concepto se dice que existe un buen ambiente de trabajo cuando los
colaboradores trabajan en un entorno favorable y esto hace que estos puedan
aportar todos sus conocimientos, objetivos y habilidades en el desarrolio de sus
funciones o tareas asignadas dentro de una organizacion.

Por otro lado es importante resaltar que el clima laboral es muy imporiante para
las compaiiias, ya que de este depende el continuo crecimiento y el logro de las
metas planeadas por los directivos de cada empresa, por esta razén a
continuacién definiremos algunas variables que fueron tomadas para describir el
clima organizacional de la Divisién Ventas Colombia en la empresa Avianca.

7.1 ORGULLO

Una de las variables analizadas es el Orgullo que se refiere al sentimiento que los
colaboradores reflejan por pertenecer a la divisidbn o empresa con que trabajan,
actualmente los directivos de las compafias no se inquietan por aumentar el
orgullo de sus colaboradores si no por el contrario piensan que les estan haciendo
un “favor” a sus colaboradores con darle empleo cuando en realidad es que la
compaiiia requiere de ellos para el logro de sus metas y objetivos propuestos.

En la actualidad los colaboradores que pertenecen a una compafia desarrollan el
sentimiento de orgulio cuando esta le brinda otros espacios para su realizacién
como lo menciona Anibal Basurto Amparano:

“El trabajador de la nueva organizacién, se siente orgulloso de pertenecer a una
empresa, que le brinda espacios para su realizacion no solo profesional, sino
personal y trascendental.”

Cuando un colaborador se siente orgulloso de la empresa en donde labora es
porque la empresa se ha encargado de generar €s0s NUEVOS espacios para su
realizacién profesional y a su vez empieza a identificarse con los objetivos y metas
de la compafiia.

# Anibal Basurto Amparano, Sistema Empresa Inteligente, Editorial Empresa Inteligente. México. 2005, P,
133
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7.2 CAMARADERIA

La siguiente variable a tratar es la Camaraderia que hace referencia a la amistad o
relacion cordial de companerismo entre colaboradores dentro de una organizacion
que a su vez esta muy ligado a las relaciones Interpersonales en las que los directivos
traten a sus empleados de manera justa y que ofrezcan un ambiente de trabajo agradable
en el gque se desarrollen canales de comunicacién claros.

La camaraderia puede verse influenciada por niveles de tolerancia como lo menciona
Alicia E. Kaufmann y Juan C. Cubeiro'® en donde nos hablan que las personas actuamos
de acuerdo a una escala de tolerancia:

- Repulsién: se perciben las diferencias como anormales, no se les quiere como
colegas y el trabajar o establecer contacto causa mucha incomodidad.

- Evitacion: las diferencias se perciben como no aceptables y provocan
incomodidad, se evita a estas personas y no se quiere trabajar o tener trato con
ellas.

- Tolerancia: no gustan sus diferencias pero se acepta trabajar con ellas por que se
cree que tienen el derecho a ser tratadas respetuosamente. Sin embargo, si se
pudiera escoger no se les tendria como colegas o clientes en el trabajo.

- Aceptacion: las diferencias no resultan importantes, se siente comodidad cerca de
estas personas y se les valora en el trabajo, se les escucha como colegas o
clientes y se frabaja bien con ellos.

- Integracion: se perciben las diferencias como positivas y se incorporan como valor
afiadido. Se considera a estas personas con talento, se disfruta de su compaiiia,
se procura estar cerca y se atienden sus necesidades e intereses.

El nivel deseado es el de la integracidn en el que se podria afirmar que existe
camaraderia entre los colaboradores de la empresa.

7.3 IMPARCIALIDAD
La imparcialidad es:

“La nocion de imparcialidad puede entenderse como un criterio de justicia que
se basa en decisiones tomadas con objetividad. Esto quiere decir que
la personaa cargo de juzgar o dirimir una cuestion debe mantener la

*® alicia E. Kaufmann, Juan C. Cubeiro, Coaching y Diversidad, Lid Editorial Empresarial, Espafia.2008. P.
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imparcialidad y no dejarse influir por prejuicios o intereses que lo lleven a tratar
» 11

de beneficiar a una de las partes”.

Para el desarrollo de esta variable se pueden tener en cuenta aspecto como el
sistema de evaluacién dentro de la empresa, responsabilidades del cargo Vs
salario, canales de informacién y comunicacion, si se promueve la igualdad de
oportunidades, posibilidades de crecimiento y desarrollo, procesos de seleccion y
promocién y validacién de necesidades de formacion y desarrolio.

7.4 RESPETO

Dentro de las condiciones que hay para que exista un buen clima esta el respeto
definido por Martha Alicia Alles:

“Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y tolerante, y
comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas costumbres y las
buenas practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre

el decir y el hacer. Implica la capacidad para construir relaciones calidas

duraderas basadas en una conducta honesta y veraz”.'?

Es importante determinar cuél es la filosofia de la empresa para entender sus
acciones y ver el estado actual en que se encuentra para asi introducir valores
como el respeto que la hagan mas humana y a su vez mas productivo.

7.5 CREDIBILIDAD

La credibilidad de los jefes impacta directamente en el clima laboral , a mayor
credibilidad, mejor trabajo en equipo y mejor clima laboral.

La credibilidad esta conformadas por componentes como
- Competencia del lider
- Integridad y caracter

- Voluntad e intenciones

2 hitp://definicion.de/imparcialidad/#ixzz2DIUDbKxO
2 Martha Alicia Alles, Diccionario de Comportamientos, Ediciones Granica $.A. Argentina. 2009, P, 166
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8. MARCO INSTITUCIONAL™

El lugar de ocurrencia en donde se desarrolla el objeto de esta investigacién es la
empresa Avianca cuya Misidn, Visién y Valores corporativos y Norte Estratégico
s$e mencionan a continuacion;

8.1 MISION:

VOLAMOS Y SERVIMOS CON PASION PARA GANAR TU LEALTAD

8.2 VISION 2015
SER LA AEROLINEA LIDER DE AMERICA LATINA PREFERIDA EN EL MUNDO

e Elmejor lugar para trabajar
e La mejor opcidn para los clientes
e Valor excepcional para los accionistas

8.3 VALORES CORPORATIVOS

Seguridad
Honestidad
Pasién y Calidez
Un equipo
Excelencia

e @ ¢ & 9

8.4 NORTE ESTRATEGICO

Organizacién que cuenta con el profesionalismo, talento y entusiasmo de gente
comprometida con brindarle siempre experiencias de viaje excelentes en cada uno
de los viajes de negocios y placer de los clientes que la utilizan.

2 Datos tomados de la Aerolinea Avianca
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8.5 ACERCA DE AVIANCA

La primera aerolinea en América y la segunda en el mundo, con nueve décadas
de servicios ininterrumpidos, conecta a las diversas regiones de Colombia y al
pais con el mundo.

Los Colaboradores estan comprometidos con la vivencia y la aplicacion de unos
principios que los diferencien de los demas y los conviertan en un activo para el
avance en la competitividad empresarial. Asi, la responsabilidad, la pasion por lo
que hacen, la colaboracién entre todos y la efectividad en su trabajo son los
pilares que los inspiran para ser parte mas activa dentro de la Organizacién.

Tienen un sentido de pertenencia y compromiso con el Norte Estratégico de la
Compaiiia. La Mision, la Visién y los Valores, el viajero es el eje de sus procesos,
es la razdn de ser de todas las actividades, por eso se preocupan por ganarlo y
retenerio.

Empresa agil, flexible, productiva y eficiente, que se adapta con facilidad a los
cambios del entorno y genera permanentemente innovaciones para la satisfaccion
de los viajeros y la creacién de valor en la Compafiia.

Avianca se relaciona proactivamente con sus Colaboradores y contratistas,
generando espacios de crecimiento conjunto que incrementan la calidad de la vida
laboral y la rentabilidad.

Los lideres acompanan y desarrollan a cada Colaborador en su equipo de trabajo.
Integran talentos para dominar en forma eficiente y resporisable los procesos de la
Compaifiia, con el fin de entregar excelentes productos y servicios. Las relaciones
interpersonales se destacan por el frabajo en equipo, Ia creacion de sinergias, la
calidez y el respeto.

Todos y cada uno de los Colaboradores de Avianca, estan llamados a Pensar,
Sentir y Actuar para una Cultura de Alto desempefio en un ambiente Afectivo y
Efectivo, pensando cada dia en c6mo ser equipo con el cliente, viajero y persona.

Estos postulados se reflejan en las acciones que dia a dia cada Colaborador
emprende, y en este proceso, Gestion Humana como éarea estratégica de la
Compaiiia apoya, asesora y brinda herramientas Utiles para que cada jefe sea un
gestor de talentos.




8.6 COMPETENCIAS CORPORATIVAS

Para lograr las Lealtades planteadas en la Misién, se apoyan en el cumplimiento
de los VALORES CORPORATIVOS. De ahi, que cada Colaborador debe ser
protagonista en las siguientes competencias corporativas:

8.6.1 Trabajo en equipo

El Colaborador de Avianca evidencia esta competencia cuando tiene la capacidad
de hacer parte de un grupo de personas que van encaminadas al cumplimiento de
un objetivo en comun. Reconoce las habilidades de cada uno como miembro del
equipo y trabaja de manera coordinada para la obtencién de un resuitado.

8.6.2 Etica organizacional

El Colaborador de Avianca es ético cuando piensa y obra en todo momento en
consecuencia con los Valores Corporativos y practica profesional, respetando las
politicas organizacionales.

8.6.3 Autonomia

Ei Colaborador de Avianca debe contar con la capacidad de responder de manera
proactiva a las dificultades sin esperar a efectuar consultas. Evita el agravamiento
de problemas menores y toma decisiones orientado a la accién con iniciativa y
rapidez.

8.6.4 Orientacion al servicio

El Colaborador de Avianca cuenta con el gusto natural que se siente por brindar
afecto y asistencia efectiva a los demas.

8.6.5 Orientacién al logro

El Colaborador de Avianca cuenta con la capacidad de lograr los resultados. Fija
metas desafiantes por encima de los estandares, mejorando y manteniendo altos
niveles de rendimiento.
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8.6.6 Autocontrol

El Colaborador de Avianca cuenta con dominio de si mismo y habilidad para seguir
actuando con afectividad y efectividad en situaciones adversas, de desacuerdo,
oposicion y diversidad.

8.7 AREAS DE TRABAJO

8.7.1 ADMINISTRATIVOS

Se refiere a los cargos administrativos y/o estratégicos de incidencia en los
procesos de la organizacion. Estan constituidos con miras al cumplimiento de las
politicas y el ajuste de las mismas, de manera que exista una retroalimentacién de
sus grupos de ftrabajo y de la practica que el Colaborador desarrolle.
Profesionales con Especializacién, Profesionales y/o Tecndlogos en areas
administrativas, financieras, comerciales, humanisticas y/o afines.

Competencias corporativas

Trabajo en equipo, orientacién al servicio, orientacion al logro, autonomia,
autocontrol, ética organizacional.

Competencias especificas

Conocimiento  técnico, pensamiento estratégico, pensamiento analitico,
adaptabilidad al cambio, capacidad de planificacién y organizacién, liderazgo,
desarrolio de otros, capacidad de aprendizaje, dinamismo y energia, seguimiento
de instrucciones.

8.7.2 Pilotos Y Auxiliares De Vuelo

Hace referencia al grupo de colaboradores con formacién especializada para
tripulacion de nuestras aeronaves.

Personas con formacidén como Auxiliar de Vuelo o atencién abordo en Centros de
instruccidon avalados por la Aeronautica Civil y/o profesional, técnica profesional,
y/o tecnoldgica en carreras administrativas, humanisticas y/o de atencién al
cliente.
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Preferiblemente contar con experiencia en atencion al cliente. Personas con
formacion especifica en Piloto en una escuela certificada y contar con Licencia de
vuelo colombiana PCA o PTL con adicion a bimotores.

Competencias corporativas
Trabajo en equipo, orientacién al servicio, orientacion al logro, autonomia,
autocontrol, ética organizacional.

Competencias especificas

Conocimiento técnico, pensamiento analitico, adaptabilidad al cambio, capacidad
de planificaciéon y organizacién, liderazgo, desarrolio de otros, capacidad de
aprendizaje, dinamismo y energia, seguimiento de instrucciones.

8.7.3 Auxiliares En Areas Relacionadas Directamente Con La Operacién

Aquella directamente relacionada con la operacién y con el dia a dia, en tierra. Los
colaboradores de ésta area se caracterizan por el siguiente perfil:

Personas con formacion técnica profesional, técnica laboral y/o tecnolégica en
procedimientos de aeropuerto y/o estudios relacionados con el turismo y servicio
al cliente. Preferiblemente contar con préactica académica en atencién al cliente y/o
operacién de aeropuertos.

Competencias corporativas

Trabajo en equipo, orientacion al servicio, orientacién al logro, autonomia,
autocontrol, ética organizacional.

Competencias especificas

Conocimiento técnico, adaptabilidad al cambio, capacidad de planificacion y
organizacién, capacidad de aprendizaje, dinamismo y energia, seguimiento de
instrucciones.

8.7.4 Técnicos Y Operarios

Area encargada del mantenimiento de nuestra flota de aeronaves, garantizando la
aeronavegabilidad de los aviones y una operacion segura. Los colaboradores de
ésta area se caracterizan por el siguiente perfil.

Personas con formacion como Técnicos de Mantenimiento de Aviones y / 0 sus
respectivas especialidades.
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Competencias corporativas

Trabajo en equipo, orientacién al servicio, orientacién al logro, autonomia,
autocontrol, ética organizacional.

Competencias especificas

Conocimiento técnico, adaptabilidad al cambio, capacidad de planificacién y
organizacién, capacidad de aprendizaje, dinamismo y energia, seguimiento de
instrucciones.

8.8 SERVICIOS

8.8.1 Programa De Viajero Frecuente
El Programa de viajero frecuente unificado de Avianca y TACA.

8.8.2 Salas Vip

Atencion preferencial, tecnologia y servicios en espacios exclusivos con diferentes
ambientes adecuados para el trabajo, el descanso o el entretenimiento.

8.8.3 Entretenimiento A Bordo

Material de lectura exclusiva y una variada seleccidén de cine, series, videos y
musica, disponible a través de la moderna tecnologia de entretenimiento
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9. MARCO LEGAL

En cualquier pais las relaciones laborales son un elemento muy importante, ya
que manejan la calidad de las interacciones entre empleadores y trabajadores y
ademas la calidad de una sociedad.

Es asi como el concepto de relaciones laborales contempla muchos temas
fundamentales para el mundo laboral, tales como las jornadas de trabajo, los
salarios, las bonificaciones a la productividad, tipos de contrato, capacitacion a la
fuerza laboral, condiciones de higiene, salud, medidas de bienestar, informacion,
participacién, etc. y todas las anteriores en la medida en que estén orientadas al
beneficio de los trabajadores crean un clima laboral adecuado dentro de las
organizaciones.

Por lo tanto todas las relaciones laborales se enmarcan en una normativa laboral
que se define como el conjunto de deberes y derechos que deben cumplir tanto
los empleadores como los empleados manteniendo la ecuanimidad y equilibrio
entre los actores involucrados. Es asi como la ley 1010 de 2006 gue hace
referencia al acoso laboral en Colombia y por medio de la cual se adoptan
medidas para prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y ofros
hastigamientos en el marco de las relaciones de trabajo.

En el articulc 1 define: OBJETO DE LA LEY Y BIENES PROTEGIDOS POR
ELLA. La presente ley tiene por objeto definir, prevenir, corregir y sancionar las
diversas formas de agresién, maltrato, vejdmenes, trato desconsiderado y ofensivo
y en general todo ultraje a la dignidad humana que se ejercen sobre quienes
realizan sus actividades econémicas en el contexto de una relacién laboral privada
o0 publica.

Son bienes juridicos protegidos por la presente ley: el trabajo en condiciones
dignas y justas, la libertad, la intimidad, la honra y la salud mental de los
trabajadores, empleados, la armonia entre quienes comparten un mismo ambiente
laboral y el buen ambiente en la empresa.”

Es asi como por ninglin motivo se pueden violar los derechos de los empleados,
porque ya existe una ley que los protege en ese sentido.

Y en su articulo 2 menciona:
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1. Maltrato laboral. Todo acto de violencia contra la integridad fisica o moral, la
libertad fisica o sexual y los bienes de quien se desempefie como empleado o
trabajador; toda expresion verbal injuriosa o ultrajante que lesione la integridad
moral o los derechos a la intimidad y al buen nombre de quienes participen en una
relacién de trabajo de tipo laboral o todo comportamiento tendiente a menoscabar
la autoestima y la dignidad de quien participe en una relacién de trabajo de tipo
laboral.

2. Persecucidn laboral: toda conducta cuyas caracteristicas de reiteracion o
evidente arbitrariedad permitan inferir el propésito de inducir la renuncia del
empleado o trabajador, mediante la descalificacion, la carga excesiva de trabajo y
cambios permanentes de horario que puedan producir desmotivacién laboral.

3. Discriminacién laboral: todo trato diferenciado por razones de raza, género,
origen familiar o nacional, credo religioso, preferencia politica o situacion social o
que carezca de toda razonabilidad desde el punto de vista laboral.

4. Entorpecimiento laboral: toda accién tendiente a obstaculizar el cumplimiento de
la labor 0 hacerla mas gravosa o retardarla con perjuicio para el trabajador o
empleado. Constituyen acciones de entorpecimiento laboral, entre otras, la
privacion, ocultacion o inutilizacién de los insumos, documentos o instrumentos
para la labor, la destruccién o pérdida de informacion, el ocultamiento de
correspondencia o mensajes electronicos.

5. Inequidad laboral: Asignacién de funciones a menosprecio del trabajador.

6. Desproteccion laboral: Toda conducta tendiente a poner en riesgo la integridad
y la seguridad del trabajador mediante 6rdenes o asignacién de funciones sin el
cumplimiento de los requisitos minimos de proteccién y seguridad para el
trabajador.

Lo anterior lleva a analizar que el clima laboral de la organizacion es un factor que
tiene una incidencia importante en la productividad y el desempefio de los
trabajadores de ahi la importancia de velar porque las normas se cumplan y estén
dentro del marco legal que los cobija.

Las empresas no deben descuidar el clima laboral porque al existir un ambiente
laboral inadecuado puede ocasionar que el desempefio y la productividad de los
empleados disminuya y esto genere cotos innecesarios a la empresa ademas de
demandas y procesos que lleguen a fallar a favor del empleado generando muitas
con las que o contaba la empresa.

28




Es muy importante entender que para que un trabajador cumpla con sus funciones
al 100% se le deben proporcionar todas las herramientas que necesite para
realizarlo, pero no se debe olvidar que también se deben sentir cémodo en su
trabajo, en su sitio, con sus compaiieros y o mas importante con su jefe quien es
el actor principal de su proceso en la empresa.
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10. MARCO METODOLOGICO

La necesidad de mejorar el clima laboral de la Division Ventas Colombia nos lleva
a determinar una metodologia que permita conocer a fondo las necesidades y
expectativas con relacion al clima laboral y los factores que pueden afectarlo.

Al estudiar el clima laboral de la Divisién Ventas Colombia se hizo indispensable
analizar algunas variables como Orgullo, Camaraderia, Imparcialidad, Respeto y
Credibilidad. A continuacién se explica la metodologia utilizada para el desarrolio
del proyecto.

10.1 TIPO DE INVESTIGACION

En cuanto al tipo de investigacion desarrollada corresponde al modelo de estudio
descriptivo'®, éste es definido por Ander-Egg"® como la investigacién que “consiste
en caracterizar un fendmeno o situacidon concreta indicando sus rasgos mas
peculiares o diferenciadores”. Este tipo de estudio sirve para analizar como es el
clima laboral en la Divisibn Ventas Colombia y cuales son los factores
significativos que pueden hacer que este mejore o desmejore. Este método
descriptivo permite detallar como se ve afectado el clima laboral estudiado
basicamente a través de la medicion de los instrumentos utilizados en la
investigacién.

10.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion utilizado en este proyecto es el método inductivo ya
que vamos de lo general a través de las encuestas realizadas a lo particular que
son los resultados arrojados por las mismas y que nos permiten analizarlas y
brindar algunas recomendaciones que estan orientadas a mejorar el clima laboral
de la Division Ventas Colombia.

10.3 POBLACION

La poblacién de estudio estara conformada por los colaboradores de la Division
Ventas Colombia de la empresa Avianca.

" WIKIPEDIA, Estudio descriptivo [texto en linea), disponible desde internet en:
<htip://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_descriptivo> [con acceso el 25-5-2008]
** ANDER EGG, E. Técnicas de Investigacion Social. Buenos Aires: Editorial Humanitas, 1982, p. 61
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10.4 MUESTRA

La muestra estard constituida por 34 colaboradores de la Division Ventas
Colombia de la empresa Avianca. :

Segin el documento “Tamafno necesario de la muestra: ¢Cuantos sujetos
necesitamos?”'® el tamafio de la muestra tomada tiene un error tolerado del 5%.

10.5 INSTRUMENTO

El instrumento desarrollado para el proyecto de investigacién “Descripcién del
Clima Laboral en la Divisién Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el
primer semestre de 2012” es una encuesta compuesta por cinco variables como
Orgullo, Camaraderia, Imparcialidad, Respeto y credibilidad.

© Trabajo, Equipo, Empresa

ORGULLO as diferentes facetas d

la organizacion.
Inteligencia emocional en los colaboradores |  Fraternidad, Hospitalidad,
CAMARADERIA y de los grupos entre si. Sentido de Equipo
Imparcialidad percibida en los lideres y Equidad, Ausencia de
IMPARCIALIDAD compromiso de estos con la equidad. Favoritismo, Justicia
RESPETO Aceptacion de las practicas de la Apoyo, Participacién,
organizacion frente a las personas. Cuidado
Aceptacion de los lideres y su estilo de Comunicacion, Competencia
CREDIBILIDAD liderazgo. Gerencial, Integridad

La encuesta fue validada por el Jefe de Gestion Humana Alexander Rodriguez
Alfonso de la empresa Avianca quien considero las preguntas formuladas como
pertinentes para realizarlas.

10.6 PROCEDIMIENTO

Una vez validado el instrumento de medicidén se realizaron las encuestas a 34
colaboradores de la Divisibn Ventas Colombia compuestas por 39 preguntas
durante el mes de Julio y agosto de 2012, ya con la encuestas diligenciadas se
hace la respectiva tabulacién y redaccién de los resultados, para plasmar los
resultados finales se tomo una media de todas las preguntas para cada variable
expuesta.

18 pedro Morales Vallejo, Universidad Pontificia Comillas, Facultad de Humanidades, Espafia, 2011
hitp://www.upcomillas.es/personal/peter/investigacion/Tama%F LoMuestra.pdf
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11. RESULTADOS Y DESCRIPCION

A continuacién se evidencian los resultados de las encuestas realizadas a 34
colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia en la empresa Avianca durante
el primer semestre del afio 2012.

Las graficas expuestas se basan en 5 variables que influyen directamente en el
clima organizacional como lo son orgullo, camaraderia, imparcialidad, respeto y
credibilidad.

11.1 ORGULLO

11.1.1 Me siento orgulioso de decir que trabajo en esta empresa.

Se puede afirmar que hay un alto grado de orgullo ya que un 71% de los
encuestados siempre estan orgullosos de decir que trabajan en la Divisién Ventas
Colombia de la empresa Avianca, mientras que el 29% restante casi siempre se
sienten orgullosos.
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NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES
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11.1.2 Trabajar aqui me ayuda a cumplir mis suefios.

Se evidencia que un 24% de los colaboradores sienten que trabajar en la Division
de Ventas Colombia de la compaiiia Avianca algunas veces les ayuda a cumplir
sus suefios, un 56% afirman que casi siempre y un 21% que el trabajar en la
compariia siempre les ayuda a cumplir sus suefios.
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11.1.3 Aqui vale la pena dar lo mejor de mi.

En la Divisidon Ventas Colombia se percibe desmotivaciéon en la realizacién de sus
tareas o funciones ya que el 21% de los colabores algunas veces dan lo mejor de
ellos en la realizacion de sus tareas, el 62% casi siempre dan lo mejor v el 18%
afirman que siempre vale la pena dar [0 mejor de ellos.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES
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11.1.4 Me doleria irme de la empresa.

Con preocupacion vemos reflejado que el 35% de los colaboradores sienten que
algunas veces les doleria irse de la empresa, un 50% cree que casi siempre les
doleria y un 15% creen que siempre les doleria irse de la empresa.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE SIEMPRE
VECES

11.1.5 El que la empresa cumpla con sus objetivos me beneficia
personalmente.

Se puede evidenciar que si la empresa cumple con los objetivos el 18% de los
colaboradores piensan que algunas veces les beneficiaria personalmente, y un
alto porcentaje de colaboradores que comprenden el 82% de los encuestados
(Siempre 38% y 44% casi siempre) afirman que si la empresa cumple con sus
objetivos esto les beneficia personalmente.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES
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11.1.6 Considero que esta empresa es la mejor del mercado y del sector.

Un 24% de los encuestados consideran que algunas veces esta empresa es la
mejor del mercado y del sector, un porcentaje muy alto, representado en el 53%
creen que casi siempre es la mejor del mercado y un 24% siempre creen que es
la mejor.
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11.1.7 Reconozco los simbolos de Avianca como el logotipo y la marca.

Podemos afirmar que hay un alto grado de reconocimiento por parte de los
colaboradores ya que el 53% reconocen los simbolos que identifican la compafia
y el 47% casi siempre reconocen los simbolos.
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11.1.8 Considero que este es un gran lugar para trabajar.

Existe un grado de inconformidad por parte de los colaboradores ya que para un
24% algunas veces la compafia es un gran lugar para trabajar, mientras que el
50% piensa que casi siempre lo es y el 26% piensa que siempre es un gran lugar
para trabajar.
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11.2 CAMARADERIA

11.2.1 El jefe inmediato evalia los resultados de mi trabajo con fines de
mejoramiento.

Cuando el jefe inmediato evalta los resultados dentro de la divisién el 26% de los
colaboradores afirman que nunca es con fines de mejoramiento, el 50% piensa
que algunas veces y el 24% manifiesta que casi siempre evalla los resultados de
su trabajo con fines de mejoramiento.
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11.2.2 Mis jefes aplican el sentido de equipo para el desarrollo del trabajo.

El 18% de los colaboradores sostiene que los jefes nunca aplican el sentido de
equipo para el desarrollo del trabajo, mientras que un 47% afirma que algunas
veces se aplica el sentido de equipo y un 35% piensa que los jefes siempre
aplican el sentido de equipo para el desarrolio del trabajo.

o
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11.2.3 El trabajo se lleva a cabo en un ambiente de buen trato.

Se evidencia un alto grado de inconformidad en cuanto al ambiente ya que el 21%
manifiesta que el trabajo nunca se lleva en un ambiente de buen trato y a su vez el
53% piensa que algunas veces el trabajo se lleva en un ambiente de buen trato y
tan solo un 26% de los colaboradores cree que casi siempre se lleva en un
ambiente de buen trato.
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11.2.4 Con mi jefe puedo hablar abiertamente.

Existen problemas de comunicacion dentro de fa Division ya que los
colaboradores manifiestan en un 24% que nunca pueden hablar abiertamente con
su jefe, el 29% algunas veces y el 47% afirma que casi siempre pueden hablar
abiertamente con su jefe.

45%

35% -

25%

15%
10%
5% P
% ¥ H
NUNCA  ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES

11.2.5 Mi jefe valora mis aportes para lograr mejoras en el area.

Se identifica un bajo grado de valor en los aportes de los colaboradores ya que
aunque hay un 41 % que siente que casi siempre el jefe valora sus aportes para
lograr mejoras en el area, un 44% piensa que algunas veces valoran sus aportes y
un 15% afirma que el jefe nunca valora sus aportes para lograr mejoras en el area.

P
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11.2.6 Si me fuera a otra empresa, extrafiaria a mis comparieros.

Se confirma un bajo grado de compafierismo y amistad entre los colaboradores de
la Divisidon ya que el 26% afirman que si se fueran a otra empresa nunca
extrafiarian a sus compafieros, mientras el 50% algunas veces los extrafiarian y
en menor proporcion el 24% casi siempre si se fueran a otra empresa extrafiarian
a sus compafieros.
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11.2.7 Estoy en un equipo donde continuamente puedo aprender de mis
compaiieros.

Existe un alto grado de dificultad en la Divisidén para aprender de los compafieros
ya que el 41% de los colaboradores creen que algunas veces han podido aprender
de sus compafieros de equipo, mientras que un 38% manifiestan haber aprendido
de sus comparieros y un 21% siempre ha aprendido de sus compafieros de equipo
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11.2.8 Cuando nos delegan tareas, como equipo las cumplimos
efectivamente.

Se evidencian problemas a la hora de trabajar en equipo ya que 35% de los
colaboradores afirman no haber cumplido efectivamente las tareas delegadas en
equipo, un 50% casi siempre cumplen efectivamente y tan solo un 15% de los
colaboradores siempre cumplen efectivamente las tareas delegadas en equipo.
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11.3 IMPARCIALIDAD

11.3.1 La empresa tiene un sistema claro para evaluar el desempeiio de sus
empleados.

Se presentan dudas en el sistema de evaluacibn ya que el 18% de los
colaboradores afirma que algunas veces la empresa tiene un sistema claro para
evaluar el desempefio de sus empleados, el 38% opina que casi siempre la
empresa tiene un sistema claro y el 44% afirma que la empresa siempre tiene un
sistema claro para evaluar el desempefo de sus empleados.
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11.3.2 La responsabilidad de mi puesto de trabajo es equitativa con mi
salario.

Se evidencia un alto grado de insatisfaccion en cuanto a la relacién
responsabilidad-salario ya que el 18 % de los colaboradores afirman que la
responsabilidad del puesto de trabajo nunca es equitativa con el salario, el 47%
considera que algunas veces es equitativa y el 35% creen que casi siempre la
responsabilidad del puesto de trabajo es equitativa con el salario.
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11.3.3 Me entero de lo que ocurre en la empresa de manera oportuna y por
los canales oficiales.

El 47% de los colaboradores consideran que siempre se enteran de lo que ocurre
en la empresa de manera oportuna y por los canales oficiales, mientras que el
38% afirman que casi siempre se enteran de lo que ocurre en forma oportuna y
por los canales oficiales y un 15% opinan que algunas veces se enteran de lo que
ocurre en la empresa de manera oportuna y por los canales oficiales.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES
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11.3.4 La empresa promueve la igualdad de oportunidades a todos los
empleados.

Se refleja un alto grado de desigualdad de oportunidades en la empresa ya que el
6% de los colaboradores afirman que la empresa nunca promueve la igualdad de
oportunidades a todos los colaboradores, a su vez el 38% opina que algunas
veces promueve la igualdad de oportunidades, pero por el contrario el 32%
considera que casi siempre se promueve la igualdad de oportunidades para todos
los colaboradores y el 24% que siempre se promueve la igualdad de
oportunidades a todos los colaboradores.
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11.3.5 Existen posibilidades de crecimiento y desarrolio profesional dentro
de la organizacion.

Los colaboradores tienen la percepcidn que existen pocas posibilidades de
desarrollo profesional ya que un 12% manifiesta que nunca han existido
posibilidades de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la organizacién, al
igual el 26% sostienen que algunas veces existen posibilidades de crecimiento y
desarrollo, mientras que el 50% opina que casi siempre existe la posibilidad de
crecimiento y desarrollo profesional dentro de la organizacién y el 12% afirma que
siempre existen posibilidades de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la
organizacion.
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11.3.6 He desarrollado nuevas habilidades y conocimientos gracias a la
formacién recibida en la empresa.

Se evidencia que el 41% de los colaboradores encuestados opinan que casi
siempre han desarrollado nuevas habilidades y conocimientos gracias a la
formacién recibida en la empresa, a su vez el 26% afirman siempre haber
desarrollado nuevas habilidades y conocimientos, mientras que el 32% afirma que
algunas veces han desarrollado nuevas habilidades y conocimientos gracias a la
formacion recibida en la empresa.
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11.3.7 Los procesos de selecciéon y promocién del personal son justos.

Se refleja un alto grado de insatisfaccion con los procesos de seleccion vy
promocién ya que un 18% afirma que los procesos de seleccion y promocién del
personal nunca son justos y a su vez el 50% sostiene que solo algunas veces los
procesos de seleccidon y promocién son justos, por el contrario el 32% de los
colaboradores afirma que casi siempre [0s procesos de seleccion y promocién del
personal son justos.
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11.3.8 La empresa valida periédicamente las necesidades de formacién y
desarrolio de sus colaboradores.

Se percibe la insatisfaccion entre los colaboradores en cuanto a las necesidades
de formacion y desarrollo ya que el 35% afirma que la empresa nunca valida las
necesidades de formacion y desarrollo, a su vez el 41% opina que algunas veces
la empresa valida las necesidades de formacion y desarrollo y tan solo un 24%
manifiesta que casi siempre la empresa valida de forma periddica las necesidades
de formacién y desarrolio de sus colaboradores.
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11.4 RESPETO

11.4.1 Se respeta el conducto regular en las relaciones Subordinados - Jefes.

Se evidencia que actualmente el 44% de los colaboradores encuestados siempre
respetan el conducto regular en la relacién subordinado - jefe, a su vez el 38%
afirma que casi siempre se respeta el conducto regular en las relaciones
subordinado - jefe, mientras que un 18% sostiene que algunas veces respetan el
conducto regular en la relacién subordinado - jefe.
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11.4.2 Recibo un trato respetuoso por parte de mis Jefes y Superiores.

Se refleja un grado de inconformidad en cuanto al trato por parte de jefes y
superiores ya que un 26% de los colaboradores afirma que algunas veces se
recibe un trato respetuoso por parte de sus jefes y superiores, mientras que el
53% opina que casi siempre reciben un trato respetuoso por parte de jefes y
superiores y el 21% dice siempre recibir un trato respetuoso por parte de sus jefes
y superiores.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
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11.4.3 Recibo un trato respetuoso por parte de los comparieros de trabajo.

El 21% de los colaboradores afirman que algunas veces reciben un trato
respetuoso por parte de sus companeros, el 50% opina que casi siempre recibe un
trato respetuoso por parte de sus compafieros y un 29% manifiesta que siempre
recibe un trato respetuoso por parte de sus compafieros de trabajo.
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11.4.4 Se cumplen con las normas establecidas tales como: horarios, uso
adecuado de instalaciones e implementos de trabajo.

Se evidencia que el 53% de los colaboradores afirman que siempre cumplen con
las normas establecidas tales como horarios, uso adecuado de instalaciones e
implementos de trabajo, a su vez el 38% considera que casi siempre cumple con
las normas establecidas y el 9% manifiesta que algunas veces cumple con la
normas establecidas tales como horarios, uso adecuado de las instalaciones e
implementos de trabajo.
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11.4.5 Se acepta y respeta el valor de mis opiniones.

Se percibe que actuaimente el 21% de los colaboradores manifiesta que algunas
veces se acepta y respeta el valor de sus opiniones, el 63% afirma que casi
siempre se acepta y respeta el valor de sus opiniones en la Divisidn Ventas
Colombia y a su vez el 26% opina gque siempre se acepta y respeta el valor de sus
opiniones.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE SIEMPRE
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11.4.6 Las decisiones de los jefes se aceptan de manera espontaneay con
satisfaccion.

Actualmente el 38% de los colaboradores perciben que algunas veces las
decisiones de los jefes se aceptan de manera espontanea y con satisfaccion, el
53% opina que casi siempre se aceptan de manera espontanea y con satisfaccion
y a su vez el 9% afirma que siempre las decisiones de los jefes se aceptan de
manera espontanea y con satisfaccion.
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11.4.7 Se promueve el cuidado de la salud y el bienestar de todos.

El 38% de los colaboradores afirma que en la Divisidn Ventas Colombia siempre
se promueve el cuidado de la salud y el bienestar de todos y a su vez el 47% cree
que casi siempre se promueve el cuidado de la salud y el bienestar de todos pero
por el contrario el 15% opina que algunas se promueve el cuidado de la salud y el
bienestar de todos.

15%

5%

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES




11.4.8 Recibe apoyo por parte de sus compaiieros cuando tiene alguna
dificultad personal.

Se percibe falta de companierismo ya que el 9% de los colaboradores cree que
nunca recibe apoyo por parte de sus compafieros cuando tiene alguna dificultad
personal y a su vez el 24% opina que solo algunas veces recibe apoyo de sus
compafieros ante una dificultad personal pero por el contrario el 47% manifiesta
que casi siempre recibe apoyo de sus compafieros cuanto tiene alguna dificultad
personal y el 21% afirma siempre recibir apoyo por parte de sus comparieros
cuando tiene alguna dificultad personal.

NUNCA ALGUNAS  CASISIEMPRE SIEMPRE
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11.6 CREDIBILIDAD

11.5.1 Las personas que ocupan cargos directivos asumen Ila
responsabilidad de los resultados.

Se evidencia que el 21% de los colaboradores opinan que las personas que
ocupan cargos directivos algunas veces asumen la responsabilidad de los
resultados, mientras que el 38% manifiesta que casi siempre las personas que
ocupan cargos directivos asumen la responsabilidad de los resultados obtenidos y
a su vez un 41% afirma que las personas que ocupan cargos directivos siempre
asumen la responsabilidad de los resultados.
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11.5.2 El nivel de comunicacién es eficiente, ademas la informacion que
recibo es adecuada para el desempefio de mi trabajo.

Existen problemas de comunicacién e informacion ya que el 15% de los
colaboradores manifiesta que algunas veces el nivel de comunicacidn es eficiente,
ademas la informacién recibida es adecuada para el desempefio del trabajo, el
53% opina que casi siempre el nivel de comunicacién es eficiente y la informacion
que se recibe adecuada para el desempefio del trabajo a su vez el 32% afirma que
el nivel de comunicacioén siempre es eficiente ademas la informacion recibida es
adecuada para el desemperio del trabajo.
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11.5.3 Considero que es posible el reconocimiento por un buen rendimiento
laboral.

Se refleja insatisfaccion en cuanto a reconocimientos ya que el 26% manifiesta
que nunca es posible el reconocimiento por un buen rendimiento laboral, el 21%
opina que algunas veces es posible el reconocimiento por buen rendimiento
laboral mientras que el 35% considera que casi siempre es posible el
reconocimiento por un buen rendimiento laboral y a su vez el 18% afirma que
siempre es posible el reconocimientos por un buen rendimiento.
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11.5.4 Los logros de la empresa se obtienen a través del trabajo en equipo.

Se gvidencia que 38% de los colaboradores afirman que los logros de la empresa
siempre se obtienen a través del trabajo en equipo, a su vez el 53% manifiesta
que casi siempre los logros se obtienen a través del tfrabajo en equipo, pero por el
contrario el 9% opina que algunas veces los logros de la empresa se obtienen a
través del trabsijo en equipo.
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11.5.5 Su jefe le proporciona ayuda para hacer bien su trabajo.

Se percibe un nivel de insatisfaccion en cuanto a la ayuda proporcionada por el
jefe ya que el 18% de los colaboradores piensa que su jefe nunca la proporciona
ayuda para hacer bien su trabajo a su vez el 26% manifiesta que su jefe algunas
veces le proporciona ayuda para hacer bien su trabajo, por el contrario el 32%
considera que casi siempre su jefe le proporciona ayuda para hacer bien su
trabajo y a su vez el 24% afirma que su jefe siempre le proporciona ayuda para
hacer bien su trabajo.
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11.5.6 Cuando tengo un problema personal acudo a mi jefe inmediato.

Existen bajos niveles de confianza ya que 26% de los colaboradores cuando
tienen algun problema personal nunca acuden a su jefe inmediato, el 47%
manifiesta que algunas veces acuden a su jefe inmediato cuando tienen
problemas personales, pero por el contrario el 18% considera que casi siempre
cuando tienen un problema personal acuden a su jefe inmediato y a su vez el 9%
afirma que cuando tiene un problema personal siempre acude a su jefe inmediato.
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11.5.7 Considero que existe ayuda y colaboracion entre compafieros.

Se evidencia que el 12% de los colaboradores considera que nunca existe ayuda y
colaboracién entre comparnieros, a su vez el 21% manifiesta que algunas veces
existe ayuda y colaboracion entre compafieros, por el contrario el 50% piensa que
casi siempre existe ayuda y colaboracioén entre comparieros y el 18% afirma que
siempre existe ayuda y colaboracién entre companieros.
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12. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados evidenciados segun las encuestas realizadas a 34 colaboradores
de la Divisién Ventas Colombia en la empresa Avianca durante el primer semestre
de 2012.

Las cinco variables analizadas nos permiten identificar el nivel de percepcién que
los colaboradores de la Divisién Ventas Colombia tienen en cada una de las
variables analizadas como lo son orgullo, camaraderia, imparcialidad, respeto y
credibilidad.

1. ¢Cual es la percepcion del orgullo por la organizacion de los
colaboradores en la Divisiéon de Ventas Colombia de la empresa
Avianca durante el primer semestre del afio 20127

Dentro de las encuestas realizadas se analizo la variable Orgulio en la que se
evidencia que en la Divisién Ventas Colombia el 33% de colaboradores afirma
que siempre estan orgullosos de trabajar en la Divisidn de Ventas Colombia en la
empresa Avianca y a su vez el 49% considera que casi siempre se siente
orgulloso pero existe un 18% que manifiesta que algunas veces sienten orgullo por
trabajar en la Divisiébn de Ventas Colombia de la empresa Avianca lo que nos
permite identificar dentro de los items analizados que existen algunas falencias en
aspectos como el que los colaboradores piensen que ftrabajar en la Division
Ventas Colombia les ayude a cumplir sus suefios, vale la pena dar lo mejor, les
doleria irse de la empresa, el que la empresa cumpla con sus objetivos les
beneficia, y que este sea el mejor lugar para trabajar.

2. ;Cudl es la percepcion de la camaraderia de los colaboradores en la
Division de Ventas Colombia de la empresa Avianca durante el primer
semestre del afio 20127

En cuanto a la variable camaraderia se evidencia que el 36% de los colaboradores
manifiesta que casi siempre existe camaraderia en la Divisién Ventas Colombia, a
su vez el 44% opina que algunas veces hay camaraderia entre los compafieros de
la Divisién y un 16% afirma que nunca hay camaraderia entre los compaiieros de
ia Division Ventas Colombia de la empresa Avianca por consiguiente se refleja un
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alto grado de rivalidad entre compafieros sumado a esto-los colaboradores estan
inconformes en algunos aspectos como que el jefe evalué los resultados sin fines
de mejoramiento, los jefes no aplican el sentido de equipo para el desarrolio del
trabajo, el trabajo no se lleva en un ambiente de buen ftrato, el no poder hablar
abiertamente con el jefe, no se valoran los aportes para mejoras en el area y no
extrafiarian a los compafieros si se fueran a ofra empresa.

3. ¢Cudl es la percepcion de imparcialidad de la organizacién por parte
de los colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa
Avianca durante el primer semestre del afio 20127

La variable de imparcialidad refleja que el 19% de los colaboradores aseguran que
siempre hay imparcialidad en la Division Ventas Colombia, el 36% piensa que casi
siempre existe imparcialidad dentro de la Divisién pero por el contrario un 33%
considera que algunas veces se hace uso de la imparcialidad y a su vez el 11%
cree que nunca se practica la imparcialidad por factores como que la
responsabilidad del cargo no sea equitativa con el salario, en la Divisién no se
promueve la igualdad de oportunidades para todos los colaboradores, no existen
posibilidades de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la organizacion, los
procesos de seleccidén y promocién dentro del area no son justos, y el que la
empresa no valide periddicamente las necesidades de formacion y desarrolios de
los colaboradores de la Division Ventas Colombia.

4. ¢Cual es la percepcion de respeto al interior de la organizacién por
parte de los colaboradores en la Division de Ventas Colombia de la
empresa Avianca durante el primer semestre del afio 20127

Al analizar la variable respeto se encontré que el 30% de los colaboradores afirma
gue siempre existe respeto entre los colaboradores de la Division ventas
Colombia, el 47% cree que casi siempre hay respeto entre los colaboradores de
la Divisién pero el 21% manifiesta que algunas veces al interior de la Division se
promueven la relaciones con respeto y un 1% opina que nunca hay respeto en la
Divisién Ventas Colombia lo que nos permite identificar un nivel de inconformismo
en que no se recibe un trato respetuoso por parte de los jefes, superiores y
compafieros, no se respeta ni acepta el valor de las opiniones, las decisiones
tomadas por los jefes no se aceptan con satisfaccion y falta apoyo por parte de
los compaiieros cuando existe alguna dificultad personal.
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5. ¢Cual es la percepcion de credibilidad en la organizacion por parte de
los colaboradores en la Divisién de Ventas Colombia de la empresa
Avianca durante el primer semestre del afio 20127

Al analizar la variable de credibilidad se puede identificar que el 26% de los
colaboradores sienten que existe credibilidad dentro de la Divisibn Ventas
Colombia, a su vez el 40% opina que casi siempre hay credibilidad dentro de la
Divisién, pero por el contrario un 23% de los colaboradores manifiesta que algunas
veces la credibilidad no esta presente dentro de la Division y un 12% afirma que
nunca se genera un ambiente de credibilidad en que se refleja un alto grado de
inconformismo en que influyen aspectos como el no reconocimiento por un buen
rendimiento laboral, los directivos no asumen la responsabilidad de los resultado
generados, cuando existe un problema no se acude directamente al jefe inmediato
y carecen de ayuda y colaboracién entre los comparieros de la Division Ventas
Colombia.
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13. RECOMENDACIONES

En el transcurso de este proyecto se evidenciaron algunas falencias en la Division
Ventas Colombia de la empresa Avianca para las cuales se proponen algunas
recomendaciones enunciadas a continuacion:

1.

Realizar programas de motivacién con el acompafiamiento del area de
Bienestar a los colaboradores de la Division Ventas Colombia con el fin de
animar y aumentar el interés de los colaboradores en-sus labores diarias.
Se sugiere que los jefes de la Division Ventas Colombia con
acompafamiento de Talento Humano realicen un plan de reconocimiento
trimestral para los colaboradores ya que esto permitira que aumente el nivel
de orgullo y motivacion

Se recomienda realizar cursos de formacién con el apoyo del area de
capacitacion que contribuyan al desarrollo personal y profesional de los
colaboradores de la Division Ventas Colombia.

Contemplar la creaciéon de un buzén de sugerencias donde se expongan
inquietudes y realizar reuniones constantes con el fin de dar respuestas
claras y soluciones efectivas a las diferentes situaciones que puedan
presentarse dentro de la Division Ventas Colombia.

Lievar a cabo talleres con el apoyo del Area de Talento Humano donde los
colaboradores aprendan y desarrollen el trabajo en equipo y tengan clara la
importancia de conformar equipos para la consecucion de metas y objetivos
dentro de la Divisién Ventas Colombia.
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14. CONCLUSIONES

. En el proyecto realizado se pudo evidenciar que las variables que mas
afectan negativamente el clima laboral dentro de la Divisibn Ventas
Colombia son la camaraderia y la imparcialidad.

. Dentro de las variables analizadas se puede afirmar que el orgullo y €l
respeto mejoran el clima laboral dentro de la Divisién Ventas Colombia.

. El clima laboral es una variable clave en el buen desempefic de una
empresa y aun cuando no puede ser visto tangencialmente, el clima de una
empresa se percibe, se vive y afecta todos los ambitos de una
organizacion.

. Existen factores organizacionales como el entorno laboral y el bienestar
corporativo que pueden mejorar el clima laboral dentro de la Division
Ventas Colombia.
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