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DESCRIPCION DEL NIVEL DE AUSENTISMO Y EL CLIMA
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL AREA DE SERVICIOS
DE CARTAFUN LOS OLIVOS CARTAGENA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Descripcion del Problema

La central cooperativa de servicios funerarios de Cartagena, Cartafun, Los Olivos,
presta el servicio exequial dentro de los programas de solidaridad que se
desarrollan dentro de la red nacional de la Corporacion para el Desarrollo del
servicio Funerario Cooperativo Corfuncoop a través del P.F.G (Plan familiar en
grupo). Es una empresa cooperativa de segundo grado sin animo de lucro
formada por cooperativas de base y de segundo grado y tiene por objeto social
prestar el servicio funerario a afiliados y particulares en todo el territorio
colombiano a través de convenios nacionales con las sedes localizadas en las
principales ciudades del pais, entre las cuales esta la Central Cooperativa de
Servicios Funerarios de Cartagena, CARTAFUN, Los Olivos, la cual fue fundada
en 1990, por las cooperativas Cootraissbol, Cooaceded, Cootrahospitales,
Cootratelepostal, Cicobol, Centralco, Coointralco’. Sus valores corporativos son
Atender de manera oportuna y amable las necesidades del cliente, Evaluar
periédicamente la prestacion del servicio exequial, Brindar un servicio exequial
fundamentado en la atencion y el servicio al cliente y Minimizar las no

conformidades, quejas y reclamos relacionados con el servicio.

! Manual de Calidad, Cartafun, Cartagena, 2010



Cartafun Los Olivos estd conformada por varios puntos de atencion, entre los
cuales se encuentran: Sede Administrativa Cordialidad, Sede Comercial
Castellana, Sede Alcibia, Cementerio Los Olivos Jardines de Paz y Agencia
Magangue. Cabe destacar que cada ciudad perteneciente a la red Los Olivos tiene
una estructura administrativa independiente y de ninguna manera existe
subordinacion entre ellas. La estructura organizacional de la empresa esta
conformada por 57 trabajadores en nomina y 6 trabajadores por prestacion de
servicios®. Ver organigrama anexo 1

El area de Tesoreria y Contabilidad se agrupan en Financiera; las areas de la
Coordinacion Comercial - Jefe de Crédito y Cartera, en el area Comercial;
Recursos Humanos, Técnico en Sistemas, Facturacion y suscripcion, Almacenista,
Auxiliar de Crédito y Cartera y Secretaria de Gerencia, en el area Administrativa.
En estas areas se desarrollan las siguientes funciones:

Administrativo: Maneja las funciones administrativas generales de direccion,
control y planificacion.

Servicios: Prestacion de servicios exequiales (tramites legales, preparacion del
cuerpo, cofre, arreglo floral, carteles, transporte para acompafantes, traslado local
del cuerpo, exequias, destino final). Atencion del cliente en general.

Financiera: Contabilidad general, estados financieros, proyecciones econémicas.
Comercial: Afiliaciones mediante plan familiar, independientes, carnetizacion,
publicidad.

Parque Cementerio: Presta servicios de destino final, como inhumacién y

cremacion. Bévedas, nichos, cenizarios.

2 Departamento de Talento Humano, Cartafun, Cartagena, 2010



Agencia Magangue: Presta los servicios exequiales generales para afiliados y
particulares.

Personal por prestacion de servicios: Auxiliares de floristeria en Cartagena y

asesores comerciales en la Agencia Magangue.

Tabla 1. Areas y N°de trabajadores

CARTAFUN?
AREA \"DE
TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS 8
SERVICIOS 20
FINANCIERA 7
COMERCIAL 11
PARQUE CEMENTERIO 10
SEDE MAGANGUE 1
PRESTACION DE SERVICIOS 6
TOTAL 63

El ausentismo es uno de los principales problemas que en cualquier empresa,
influye negativamente para el cumplimiento de los objetivos y misién de la misma.
Se define como el conjunto de ausencias por parte de los trabajadores de un
determinado centro de trabajo, justificadas o no, Hellriegel Don?; Sobre el
particular Stephen Robbins® dice: "El ausentismo es un aspecto importante a
considerar dentro de las empresas, es por ello que afirmamos que hay que

planificar y desarrollar estrategias que controlen las causas que lo originan,

* Departamento de Nomina, Cartafun, Cartagena, 2010

*Hellriegel Don, Administracion, un enfoque basado en competencias, Editorial Thompson, Edicién
10, 2005, México

°Robbins Stephen P.; Administracion; Editorial Pesaron, edicién 8; 2005; Naucalpan de Juarez,
Estado de México



tomando decisiones que permitan reducir la ausencia de los empleados al trabajo,
creando una cultura que logre acoger las buenas iniciativas, asi como desechar
las malas".

Aunque en Cartafun Los Olivos no se ha hecho un estudio profundo sobre clima
organizacional, se percibe que este no es el mejor, dada la informacién
suministrada por el Jefe de Talento Humano y la Gerencia, los cuales resaltaron
gue la cultura organizacional se ha transformado de acuerdo a los diferentes
estilos administrativos presentados en los Ultimos dos afios. Lo anterior es
resaltado por Peters y Waterman®: “la cultura se transmite en el tiempo y se va
adaptando de acuerdo a las influencias externas y a las presiones internas
producto de la dindmica organizacional. Respecto a esto, las organizaciones
poseen una cultura que le es propia: un sistema de creencias y valores
compartidos al que se apega el elemento humano que las conforma. La cultura
corporativa crea, y a su vez es creada, por la calidad del medio ambiente interno;
en consecuencia, condiciona el grado de cooperacion, dedicacion e
institucionalizacién de propositos dentro de una organizacion. En este sentido la
principal responsabilidad del lider consiste en fijar el tono, el paso y el caracter de
gue es conducente a los cambios estratégicos de cuya instrumentacion él es
responsable”.

Consecuente con esto el clima organizacional ejerce una significativa influencia en
la cultura de la organizacion. Esta comprende el patron general de conductas,
creencias y valores compartidos por los miembros de una organizacion, los cuales
determinan en gran parte su cultura y, en este sentido, el clima organizacional
ejerce una influencia directa, porque las percepciones de los individuos
determinan sustancialmente las creencias, mitos, conductas y valores que

conforman la cultura de la organizacion. La cultura en general abarca un sistema

® PETERS T. J. y WATERMAN, R. H. En busca de la excelencia. Experiencias de las empresas
mejor gerenciadas de los Estados Unidos. Editorial Norma, Bogota (1984)



de significados compartidos por una gran parte de los miembros de una
organizacioén que los distinguen de otras.
Entre sus elementos se encuentran: la recompensa, comunicacion, control,

identidad de los miembros, entre otras’.

1.1.2 Formulacién del Problema

¢,Como incide el nivel de ausentismo en el clima laboral, presente en trabajadores

del area de servicios de Cartafun Los Olivos Cartagena?

1.2 JUSTIFICACION

El clima organizacional cumple un papel fundamental en la organizacién y es un
proceso sumamente complejo a raiz de la dindmica de la organizacion del
entorno y de los factores humanos. El comportamiento de los miembros de la
organizacion, no es el resultado de los factores organizacionales ( externos e
internos) sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de todos
los procesos que se ven dentro de la organizacion, reflejando la interaccién entre
las caracteristicas personales y organizacionales; aqui los directivos de la
empresa podran saber los efectos que producen las politicas, normas,
procedimientos y disposiciones generales de la organizacion en el personal
teniendo en cuenta que esta intimamente ligado a la motivacion del personal, si
este se percibe negativamente influye en el ausentismo y puede repercutir en el
desempefio laboral.

Por esto es importante en el marco de esta propuesta investigativa, establecer la
importancia que tiene el clima laboral como la principal fuente del ausentismo en

Cartafun los olivos Cartagena, el cual con sus elevados indices puede llegar a

" Acimed, Clima y Cultura Organizacional: dos componentes esenciales en la productividad laboral,
La Habana, Cuba, 2009
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convertirse en una fuente de pérdida de productividad y por ende dificultara el
logro de los objetivos organizacionales. Por ello es primordial establecer la
herramienta mas pertinente para ser aplicada a la organizacion.

Es imperioso disminuir el indice de ausentismo en el area de servicios, debido a
las horas extras, tiempo invertido en entrenamiento, quejas, protestas, agravios
comparativos, accidentes laborales, disminucion de productividad y calidad, que el
ausentismo recurrente genera. Por otro lado, en el marco de la especializacion en
Gerencia del Talento Humano, se considera que el tema de Clima Organizacional
es totalmente pertinente dado que en el ciclo numero tres se maneja este modulo,
lo cual servira de base para el desarrollo del problema y para establecer un
diagnostico que evaluara la situacion real de la empresa y aportara estrategias
destinadas al mejoramiento del clima organizacional, disminuyendo de esta
manera el ausentismo laboral.

Finalmente esta propuesta se enmarca en la linea organizacional del grupo de

investigacion en productividad y calidad.

1.3. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Describir el nivel de ausentismo de los trabajadores del area de Servicios de
Cartafun Los Olivos Cartagena y el clima organizacional con miras al

establecimiento de estrategias de mejoramiento que permitan obtener un

aumento en el desempefio de los miembros de la organizacion.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar los factores que influyen en la actualidad, en el nivel de ausentismo y en
el clima organizacional del area de servicios de Cartafun Los Olivos Cartagena a

través de la aplicacion del instrumento elegido

Plantear estrategias enfocadas al mejoramiento del nivel de ausentismos a través
del disefio de un plan de accion que involucre al area de servicios de Cartafun Los

Olivos Cartagena a corto plazo

Determinar la influencia del ausentismo en la efectividad de la prestacion del
servicio exequial de Cartafun Los Olivos Cartagena y su impacto en el crecimiento

estratégico de la organizacion.
1.4. MARCO REFERENCIAL
1.4.1 Antecedentes

A continuacién se citaran algunas investigaciones enfocadas al estudio del clima

organizacional que permitirdn una vision mas amplia del tema:

En la investigacion realizada por Toro (2001)® , se reporta, a partir de una muestra
de 24 organizaciones colombianas y un total de 7.147 personas, que la imagen
gerencial explica el 51% de la varianza total observada en la percepcion del clima
total de las organizaciones. Expresa que la informacion obtenida, a partir de estos
estudios, muestra que la imagen gerencial es una percepcion que los

colaboradores se forman del estilo y actuaciones de su jefe; asi mismo, evidencia

® Toro, F. El clima organizacional. Perfil de empresas colombianas. Colombia: Cincel. 2001
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la calidad percibida de las interacciones verticales en el trabajo e impacta
significativamente cada una de las dimensiones del clima y, por consiguiente, “al
incidir tan ampliamente sobre el clima organizacional, incide sobre la satisfaccion
de las personas, sobre su compromiso, sobre su desempefio laboral y finalmente
sobre su eficiencia, eficacia y productividad.

Un buen clima organizacional, sefiala Toro, no es producto de la casualidad, es el
resultado de una gestion bien concebida y dirigida y por tanto, cualquier presencia
0 ausencia de elementos negativos, es consecuencia directa de lo que haga o
deje de hacer la gerencia en todos los niveles. En tal sentido es importante que
ésta mire la realidad de su organizacion con una vision amplia, integradora, no
sesgada por teorias de moda, que siempre atienden las realidades culturales de
las organizaciones y que obvian elementos que nunca dejaran de tener vigencia,
como la motivacion, el clima vy la satisfaccion.

Herbert Chrudeng® cita un estudio efectuado en grandes empresas de utilidad
publica que revelan una correlacion elevada entre los indices de ausentismo y las
actitudes de los empleados en relacion con la administracion, a sus superiores
inmediatos y a sus comparfieros de trabajo. Entre funcionarios, el estudio revelo
gue el ausentismo ésta asociado con los siguientes problemas:

Falta de libertad para hablar sobre problemas del cargo con el supervisor

Falta de sentimiento de solidaridad del grupo

Insatisfaccion en cuanto a las oportunidades para la promocién

Insatisfaccion en cuanto al salario

Falta de reconocimiento por el buen desempefio

Insatisfaccion con la media administracion (supervision)

° Chruden H.; Administracién de personal; Editorial Iberoamericana, tercera edicién; México, D.F.
1986
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De acuerdo a una publicacién en la "Revista médica del IMSS"® La mayor parte
de la poblacion del mundo (58%) pasa una tercera parte de su vida adulta en el
trabajo, la poblacion trabajadora comprende al 69-70% de los hombres adultos y
de 30 a 60% de las mujeres adultas. En Estados Unidos el indice de ausentismo
anual en las empresas era de 5.1 y en los trabajadores de salud aproximadamente
de 7 dias al aflo. En Europa oriental se han encontrado indices de ausentismo

doblemente mas altos que los encontrados en Estados Unidos y Japon.

El ausentismo se asocia a factores biograficos como edad avanzada, sexo
femenino y familia grande con caracteristicas de organizacion en empresas y con

el contenido de trabajo; alta responsabilidad, autonomia y bajo nivel de trabajo.

Este fenomeno se ha estudiado e investigado ya en multiples ocasiones, sobre
todo en los paises desarrollados y altamente industrializados, dentro de los que

podemos mencionar a : Japon, Alemania, Canada y Estados Unidos.

Segun entrevistas realizadas a la Gerencia Administrativa de Cartafun, se obtuvo
informacion referente a una encuesta realizada hace dos afios sobre clima
organizacional, la cual no permitid su evaluacion, ya que dicho instrumento no
contaba con la validez y confiabilidad suficiente para la realizacion del estudio, por
ello la pertinencia de realizar un analisis riguroso utilizando las bases de una
investigacion de tipo cientifico con la aplicacion de una escala que arrojara los

resultados necesarios para la ejecucion de esta investigacion.

0 Revista Médica del Imss, Edicién nimero 17; México, D.F 2005
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1.4.2. Marco Tebrico

Respecto a las teorias organizacionales Muchinsky, P. (1994)*! explica:
Las teorias de las organizaciones son los modos como los expertos han
conceptualizado las organizaciones, existen diferentes maneras o puntos de vista

de ver las organizaciones:

Teoria Clasica

Esta teoria se centra principalmente en las relaciones estructurales dentro de las
organizaciones. La teoria clasica comienza con el establecimiento de los
ingredientes béasicos en cualquier organizacion y luego estudia como deberia
estructurarse mejor una organizacion para alcanzar sus objetivos. Hay cuatro
ingredientes basicos en cualquier organizacion.

1. Un sistema de actividades diferenciadas: todas las organizaciones se
componen de las actividades y funciones que se llevan a cabo dentro de ellas y de
las relaciones entre estas actividades y funciones. Una organizacion formal surge

cuando se unen todas estas actividades.

2. Las personas: aunque las organizaciones se componen de actividades o

funciones, son las personas las que ejecutan las tareas y ejercen la autoridad.

3. Cooperacion hacia una meta: la cooperacién debe existir entre las personas
para lograr una unidad de propdsito en la consecucion de metas comunes.

4. Autoridad: se establece por medio de la relacién superior -subordinados y dicha
autoridad es necesaria para asegurar la cooperacién entre las personas que

persiguen sus metas.

' Muchinsky P. Psicologia aplicada al trabajo. Sexta edicién. Ed. Thomson Learning. University of
North Carolina at Greensboro. 1994
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La teoria clasica tiene el mérito de ofrecer la anatomia estructural de las
organizaciones. Fue el primer intento de articular la forma y la sustancia de las

organizaciones de modo exhaustivo.

Teoria Neoclasica
Nacido en los 50 y comienzos de los 60. EI nombre neoclasica connota una

modernizacion a la teoria clasica.

Los neoclasicos apuntaron que si bien la division de trabajo ocasiona una
interdependencia funcional entre las actividades laborales, también las
despersonaliza de modo que el sujeto encuentra muy poco significado en estas.
Es decir, las personas desarrollan un sentido de alienacion en trabajos muy
repetitivos, que al final les ocasiona una insatisfaccion laboral. Ademas esta
insatisfaccion puede llevar a un descenso en la eficacia causada por una
productividad menor y un mayor ausentismo. En conclusion los neoclasicos
defienden una divisién del trabajo menos rigida y un trabajo mas humanista, del

gue las personas puedan extraer un sentido de valia y un significado.

La principal contribucion de la teoria neoclasica fue revelar que los principios de la
teoria clasica no eran tan simples ni tan universalmente aplicables como se habia

formulado inicialmente.

Teoria moderna de la organizacion

Esta teoria adopta un punto de vista complejo y dinamico de las organizaciones
denominado aproximacion a los sistemas, el cual tuvo sus origenes en las ciencias
biolégicas y se modificO para satisfacer las necesidades de la teoria
organizacional. La aproximacion a los sistemas considera que una organizacion

existe en una relacion interdependiente con su medio.

16



La teoria moderna afirma que un sistema organizacional se compone de cinco
partes:

1. Individuos: Los individuos traen sus propias personalidades, habilidades y
actitudes a la organizacion, lo que influye en que es lo que espera conseguir por

participar en el sistema.

2. Organizacion formal: estd formada por los patrones interrelacionados de los

trabajos, que en conjunto establecen la estructura del sistema.

3. Grupos pequefos: los individuos no trabajan de forma aislada sino que son
miembros de grupos pequefios y esto les sirve como medio para facilitar su

adaptacion dentro del sistema.

4. Estatus y roles: las diferencias de estatus y rol que existen entre los distintos
puestos de una organizacion, definen la conducta de los individuos dentro del

sistema.

5. Marco fisico: hace referencia al ambiente fisico externo y al nivel de tecnologia

gue caracteriza a la organizacion.

Muchinsky (1994)*2 plantea que la teoria moderna de la organizacion ofrece un
alejamiento radical de las escuelas de pensamiento clasica y neoclasica. La teoria
moderna se fundamenta en la aproximacion a los sistemas, la cual analiza a las
organizaciones como a cualquier otra forma de organismo vivo.

El proposito de una organizacion es alcanzar la estabilidad, crecer y adaptarse

como hace cualquier organismo vivo para sobrevivir.

2 Ibid., pagina 10
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Para un buen desarrollo de las organizaciones se hace indispensable tener en
cuenta unos factores béasicos como lo son el clima organizacional vy los
niveles de ausentismo que se pueden presentar por falencias dentro de la
estructura organizacional. A continuacion hablaremos de los conceptos
basicos de cada uno de ellos y como influyen dentro de las organizaciones.
En la actualidad existen muchos conceptos pero el que ha demostrado mayor
utilidad es el de Alexis Goncalves; el clima organizacional son las percepciones
gue el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en el medio
laboral.

En wuna organizacion podemos encontrar diversas escalas de climas
organizacionales, de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado.

SegUn Litwin y Stringer*?

Estas son las escalas del Clima Organizacional:

1. Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trdmites, normas,
obstaculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su
labor. El resultado positivo o0 negativo, estard dado en la medida que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un

ambiente de trabajo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

2. Responsabilidad: Es la percepciéon de parte de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la
medida en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es
decir, el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cudl es su trabajo y
cual es su funcion dentro de la organizacion.

3. Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la

recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la

'2 Litwin, J y Stringer, R. Motivation and Organizational Climate. Boston: Division of Research
Graduate School of Business Administration Harvard University. 1978
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organizacion utiliza méas el premio que el castigo, esta dimensién puede generar
un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando no se castigue sino
se incentive el empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le
incentive a mejorar en el mediano plazo.

4. Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion tienen
respecto a determinadas metas o0 riesgos que pueden correr durante el

desempefio de su labor.

En la medida que la organizacién promueve la aceptacion de riesgos calculados a
fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a mantener un clima

competitivo, necesario en toda organizacion

5. Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca
de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
tanto entre pares como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan
dentro y fuera de la organizacién, entendiendo que existen dos clases de grupos
dentro de toda organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la
estructura jerarquica de la organizacion y los grupos informales, que se generan a
partir de la relacion de amistad, que se puede dar entre los miembros de una

organizacion.

6. Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados
del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como

horizontal.

7. Estandares: Esta dimensién habla de como los miembros de una organizacion

perciben los estandares que se han fijado para la productividad de la organizacion.
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8. Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no
permanezcan escondidos o se disimulen. En este punto muchas veces juega un
papel muy determinante el rumor, de lo que puede o no estar sucediendo en un
determinado momento dentro de la organizacion, la comunicacion fluida entre las

distintas escalas jerarquicas de la organizacion evita que se genere el conflicto.

9. Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un miembro
valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En
general, la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la
organizacion. Goncalves, Alexis. 2000*3 .

Respecto al concepto del ausentismo, Stephen Robbins (2005)*, dice que el
ausentismo es un aspecto importante a considerar dentro de las organizaciones,
es por ello que afirmamos que hay que planificar y desarrollar estrategias que
controlen las causas que lo originan, tomando decisiones que permitan reducir la
ausencia de los empleados al trabajo creando una cultura que logre las buenas
iniciativas, asi como desechar las malas. El ausentismo es no presentarse a
trabajar, es dificil que el trabajo se lleve a cabo si los empleados no se presentan,
aunque el ausentismo nunca podra ser eliminado por completo, los niveles altos
de ausentismo ejercen directamente en el funcionamiento de la organizacion.

El ausentismo coincide con la existencia de una etiologia multifactorial, en donde
interactian factores individuales que residen en la persona, tomando al trabajador
como unidad basica de la empresa u organizacion de trabajo con inquietudes,
expectativas, necesidades, valores, habilidades, conocimientos, etc.; otro factor
gue interviene, son los aspectos laborales que se relacionan con las condiciones y

gue marcan la motivacion del trabajador hacia las funciones desempefiadas dentro

Y Goncalves A.. Fundamentos del clima organizacional. Sociedad Latinoamericana para la Calidad
(SLC). 2000
“bid., pagina 3
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de la organizacion y por ultimo los factores ambientales o extra laborales
determinado por el medio social en que operan dichas empresas u
organizaciones. Robbins Stephen P. (2005)™ .

Consecuente con lo anterior hay que tener en cuenta que un elemento esencial
en las organizaciones es la prestacion de servicios, por eso Stanton, Etzel y
Walker (2004)* resaltan la importancia del servicio como el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades.

Durante ese momento el cliente se pone en contacto con nuestro servicio y sobre
la base de este contacto se forma una opinion acerca de la calidad del mismo, son
los llamados momentos de verdad.*’

Teniendo en cuenta lo antes descrito, una organizacion que maneje un clima
laboral inadecuado dificultara el desempefio idoneo de sus funciones alterdndose
de esta manera la prestacion del servicio y por ende la satisfaccion del cliente, la
cual constituye la base de la organizacion. En el caso de las organizaciones que
prestan servicios exequiales se hard necesario mayor compromiso por la

complejidad del estado emocional de este tipo de clientes.
1.4.3 Marco Conceptual
Clima Organizacional : es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional,

que perciben o experimentan los miembros de la organizacion, y que influyen en

su comportamiento.

!> Robbins S. P.; Administracion; Editorial Pearson, edicién 8; 2005; Naucalpan de Juarez, Estado
de México 2000

!® Stanton W., Etzel M., Walker B., Fundamentos de Marketing; Editorial Mc Graw Hill, 13va
edicion; 2004

7 http://www.zeusconsult.com.mx/mverdad. pdf
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Motivacion laboral : es el impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento,

hasta alcanzar la meta u objetivo deseado.

Compromiso con el trabajo : el grado en el cual una persona se identifica con su
trabajo, participa activamente en el y considera su desempefio importante para la

valoracion propia.

Compromiso organizacional : el grado en el cual un empleado se identifica con
una organizacion en particular, con sus metas y desea mantenerse en ella como

uno de sus miembros.

Satisfaccion laboral : actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha
actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su

propio trabajo.

Remuneracion : es la contraprestacion que recibe el trabajador por haber puesto a

disposicién del empleador su fuerza de trabajo.

Ausentismo : Se define como el conjunto de ausencias por parte de los

trabajadores de un determinado centro de trabajo, justificadas o no.

Ausentismo mental : Puede conceptualizarse como toda asistencia fisica del

trabajador pero su pensamiento se encuentra en otra parte distante.
El ausentismo fisico : lo podemos definir como toda aquella inasistencia personal

a las labores cotidianas pactadas contractualmente con la empresa; ese tipo de

ausentismo se puede dividir en fisico justificado y en fisico no justificado.
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Ausentismo fisico justificado : Se puede considerar el ausentismo fisico
justificado como la inasistencia a las labores cotidianas, que derivan de una

incapacidad o imposibilidad real de acudir al centro de trabajo

Ausentismo fisico injustificado  : El ausentismo fisico injustificado se define como
la inasistencia no esperada de un empleado a su centro de trabajo explicando

motivos ficticios o no justificados.

Cultura organizacional como variable externa  : se concibe como una variable
independiente y externa que influye en las organizaciones y es llevada a la
organizacion a través de la membrecia; es decir al entrar a pertenecer a la
organizacion, los empleados que han sido influidos por mdultiples instituciones
culturales como la familia, la iglesia, la comunidad, la educacion, traen estas

influencias para nutrir la realidad organizacional.

Cultura como variable interna : la cultura organizacional se define como un
pegamento social que mantiene a la organizacion unida, expresa los valores y

creencias compartidos por los miembros de la organizacion.

Servicio: es una actividad que busca responder a las necesidades de un cliente o
de alguna persona en comun. Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente

es intangible.
Servicio exequial: conjunto de actividades como sepultura y cremacion de

cadaveres humanos y otras actividades como la preparacion de los despojos,

cremacion, salas de velacion, embalsamamiento de cadaveres y otros servicios.
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1.5. FORMULACION DE HIPOTESIS

Al disminuir el nivel de ausentismo e identificar los factores asociados que
influyen en este, podra mejorar el clima organizacional de los trabajadores del

area de Servicios de Cartafun Los Olivos Cartagena

1.6. METODOLOGIA

1.6.1 Tipo de estudio

La investigacion es descriptiva, basada en teorias ya existentes donde se analizan
una serie de variables, incluyendo el nivel de ausentismo y su incidencia en el
clima laboral presente en el area de servicios de Cartafun Cartagena

La investigacion descriptiva es aquella en donde se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fenomeno objeto de estudio, soportada principalmente en
técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental.
Este estudio pretende medir el clima organizacional en el area de Servicios de
Cartafun Los Olivos Cartagena, por ser esta la mas critica en cuanto a la

prestacion del servicio.
1.6.2 Muestra
La muestra esta constituida por 20 trabajadores del area de servicios de Cartafun

Cartagena, area elegida para el estudio por ser la mas critica de la organizacion

tanto por el nivel de ausentismo como por la prestacién del servicio.
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1.6.2.1. Fuentes y Técnicas para la Recoleccion de  Datos

1.6.2.1.1 Fuente primaria: La informacion primaria sera recolectada por medio de
un cuestionario (encuesta de clima organizacional) dirigida a una poblacion de 20
empleados, que conforman el area servicios de Cartafun Los Olivos Cartagena, el
cual va arrojar la informacion necesaria para diagnosticar el clima organizacional

existente.

Esta muestra fue escogida como sugerencia de la Gerencia Administrativa, debido
a que representa el area mas critica de la compafia y donde se ha evidenciado

alto indice de ausentismo. (ver graficas 1 a 6)

1.6.2.1.2 Fuente secundaria. La informacion estd apoyada en documentacion
bibliogréfica sobre el tema, articulos de revistas, Internet, trabajos de grado y
demas material que contenga informacion relevante que sirvan como soporte

teorico y referencial para el desarrollo de la presente investigacion

1.6.2.3. Tratamiento, Andlisis e Interpretacion d e la Informacion

La informacién obtenida en esta investigacion, a través de la aplicacion del
instrumento elaborado para tal fin, reflejada en las graficas y datos estadisticos,
unido al marco tedrico que respalda esta investigacion permitira elaborar de una

manera coherente, un andlisis claro y objetivo de los resultados obtenidos.

En otras palabras, desde el punto de vista cualitativo nos apoyaremos en los
factores de analisis identificados en el instrumento aplicado y en el marco teorico.
Desde el punto de vista cuantitativo se utilizaran los datos que provienen de un

célculo o medicién y graficas resultantes de la tabulacion de la informacién
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obtenida. Estos pueden medir los diferentes factores que se describiran mas

adelante.

La Interpretacion de la informacion se realizara por medio de los datos mostrados
en la aplicacion de la encuesta de Clima Organizacional, apoyada en una tabla de
ponderacion de resultados elaborada por las investigadoras y que se plantea a

continuacion:

Tabla 2. Tabla de Ponderacion

0-40 Muy insatisfactorio
40 - 55 Insatisfactorio
55-70 Regular

70 -85 Satisfactorio

85 - 100 Muy satisfactorio

Elaborada por las investigadoras
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2.0 DESCRIPCION GENERAL

De un total de 63 trabajadores que hacen parte de Cartafun Los Olivos
Cartagena, se aplico la encuesta al area de servicios, la cual esta constituida por

20 funcionarios, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3. Encuestas respondidas

Asesores de Servicios 4
Mensajero Tramitador 1
Conductores Tanatologos 8

Auxiliar Administrativo de

floristeria 1
Auxiliar de atencion al cliente 2
Asistente de Mantenimiento 1
Servicios Generales de Aseo 3
Total 20

Elaborada por las investigadoras

El instrumento aplicado fue elaborado por las investigadoras y validado por la
asesora. Es una encuesta de clima organizacional consta de 45 preguntas, con
opcion de respuesta de “Sl / NO”, acompafadas de un espacio para comentarios.
Esta dividida en 8 factores, los cuales contienen a su vez diferentes aspectos,
detallados en la tabla 4:
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Tabla 4. Factores y aspectos evaluados por la encuesta

Trabajo en equipo

Liderazgo

Compromiso y sentido de pertenencia

Motivacion hacia la organizacion

Relaciones interpersonales

Caracteristicas del trabajo

Solicitud de ayuda para tareas
Sentimiento de equipo

Apoyo mutuo

Apoyo de otras dreas
Coordinacién del trabajo

Planificacidn
Retroalimentacién
Participacion en decisiones
Evaluacién del desempefio
Disponibilidad

Ambiente propicio

Interés positivo

Orgullo por la institucién
Identificacidn con la organizacion
Recomienda la institucion
Colaboracién con la empresa
Cumplimiento con las normas

Interés en la organizacién
Promocidn interna

Ascenso por buen desempefio
Oportunidad de crecimiento
Valoracion del trabajo

Interés en las tareas

Facilidad en los permisos
Apoyo en crisis

Estabilidad laboral

Cordialidad entre compafieros
Amabilidad en otras areas
Conflictos entre companferos
Manejo adecuado de conflictos
Comunicacién entre compafieros
Respeto por las opiniones

Autonomia

Variedad

Identificacidon con las tareas
Conocimiento de resultados
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Compensacion y beneficios Satisfaccion salarial
Equidad interna
Satisfaccion por incentivos
Bienestar laboral
Equidad externa

lluminacion

Temperatura

Espacios adecuados
Mantenimiento de herramientas
Equipos adecuados
Funcionamiento de los equipos

Ambiente fisico

2.1. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL NIVEL DE AUSENTIS MO
Y EL CLIMA LABORAL

Como puede observarse en el grafico 7, el factor de Compromiso y
Pertenencia, obtuvo la mayor puntuacion, 82%, categorizandose como
Satisfactorio, segun la escala de ponderacion, igualmente los factores de Trabajo
en Equipo con 78%, Relaciones Interpersonales con 79% y Caracteristicas del
Trabajo con 70%. Equivalente a esto, el factor con mas baja puntuacion fue
Liderazgo con 43%, constituyéndose como Insatisfactorio. Le siguen en su orden,
Ambiente Fisico , con 56%, Compensacién y Beneficios con 67% y Motivacion
con 70%, manejandose en la categoria de Regular. En resumen, la puntuacién
promedio del clima organizacional en general fue del 68.4%, ubicandose en la

categoria de Regular.
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Grafica 1. Clima general
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Elaborado por las investigadoras

A continuacion se presentan los resultados de los ocho factores evaluados en

este estudio, junto con los aspectos que lo conforman:

2.1.1. Trabajo en equipo

El valor promedio de este factor fue del 78%, encontrdndose en una categoria de
Satisfactorio, segun la escala de ponderacion. La grafica 8 muestra los diferentes
aspectos de este factor, como son: Solicitud de Ayuda para Tareas con una
puntuacion del 85%, referente a este aspecto la percepcion de los trabajadores,
segun los comentarios en las encuestas, es que la cooperacién entre el grupo de
trabajo es una necesidad permanente, ya que, la mayoria de las tareas realizadas
se hacen entre dos personas, buscando la agilidad y la utilizacibn de menos
tiempo en ellas, para satisfacer la necesidad del cliente. El aspecto de
Coordinacién del Trabajo, obtuvo la méas baja puntuacién, 65%, en este aspecto la
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percepcion del trabajador fue que esta coordinacion se lleva a cabo cuando la

ocasion lo amerita.

Grafica 2. Trabajo en Equipo
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Elaborado por las investigadoras

2.1.2. Liderazgo

El valor promedio obtenido de este factor fue del 43%, categorizandose como
Regular siendo este el de menor puntuacion en términos generales del estudio. En
la grafica 9 se muestra como el aspecto que obtuvo mayor puntuacion fue
Planificacion con 50%, la percepcion de los trabajadores en los comentarios es
gue, aunque la planificacibn no es caracteristica del jefe, se evidencia en
momentos en que el numero de servicios es excesivo. El aspecto de Participacion
en las Decisiones tuvo una calificacién de 35%, ya que, segun los comentarios
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realizados, no se tienen en cuenta sus opiniones en la toma de decisiones donde
estan directamente involucrados. Los cinco aspectos restantes,
Retroalimentacién, Ambiente Propicio, Interés Positivo, Evaluacion del desempefio

y Disponibilidad se ubicaron entre el 40% y 50%

Grafica 3. Liderazgo
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Elaborado por las investigadoras
2.1.3 Compromiso y sentido de pertenencia
El valor promedio obtenido en este factor fue del 82%, ubicandose en la categoria

de Satisfactorio y constituyéndose como el factor de mas alta puntuacion y

ponderacion en el presente estudio. El aspecto con mas alta calificacion fue la
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Colaboracién con la Empresa con un puntaje de 100%, el compromiso con la
empresa evidenciado en la puntuacion obtenida, esta marcado por la fidelidad a
la misma, teniendo en cuenta la antigiiledad de la mayoria de sus miembros.
Para Muchinsky 2002 (Pag.274) el compromiso es el grado de fidelidad que siente
un empleado por un empleador. El aspecto de Recomienda la Institucién, con una
puntuacién de 45%, se sitla como la mas baja dentro de este factor, segun la
percepcion de los trabajadores, expresado en los comentarios de la encuesta, el
pertenecer a la empresa los hace responsables de ella, sin embargo manifiestan
gue si la empresa mejorara algunas condiciones de trabajo podria ser un mejor

lugar para trabajar y podrian recomendarla. Ver grafica 10.

Grafica 4. Compromiso y Sentido de pertenencia
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Elaborado por las investigadoras
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2.1.4 Motivacién hacia la organizacion

El valor promedio obtenido en este factor fue del 69%, ubicandose en la categoria
Regular en la escala de ponderacién. La grafica 11 muestra que los aspectos de
Valoracion del Trabajo, Facilidad en los Permisos y Apoyo en Crisis, obtuvieron
una puntuacion de 100%, basicamente por la experiencia del apoyo recibido por
parte de la empresa en momentos dificiles y por reconocer la importancia del area
de Servicios en la totalidad del negocio, no obstante ello, los aspectos de
Promocién Interna, Oportunidad de Crecimiento e Interés por la Organizacion, se
situaron en puntajes inferiores al 45%, segun las percepciones mas relevantes
hacen referencia a la falta de promociones y ascensos en la empresa lo cual

dificulta las oportunidades de cambio y crecimiento en la misma.

Grafica 5. Motivacion hacia la Organizacion
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Elaborado por las investigadoras
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2.1.5 Relaciones interpersonales

El valor promedio obtenido en este factor fue de 79%, ubicandose en la categoria
de Satisfactorio. Como se muestra en la grafica 12, el aspecto con mayor puntaje
es el Cordialidad entre Compafieros con un puntaje de 100%, referente a este
aspecto, la percepcion de los trabajadores en la encuesta es que una relacion
amable dentro del equipo mejora el resultado de las tareas realizadas. En cuanto
al aspecto de Manejo Adecuado de los Conflictos (75%), existe la disposicion
entre los trabajadores para la solucion de las dificultades que se presentan entre
ellos. El aspecto de Conflicto entre Comparieros, fue el de menor calificacion,
obteniendo 35%, los comentarios realizados al respecto expresan que aunque son

frecuentes los conflictos, se tiene la disposicion para solucionarlos.

Grafica 6. Relaciones interpersonales
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Elaborado por las investigadoras
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2.1.6. Caracteristicas del trabajo

La puntuacion obtenida en este factor fue del 70%, situandose en la categoria de
Satisfactorio, donde los aspectos de Identificacion de las Tareas y Conocimiento
de Resultados obtuvieron un resultado del 100%, este efecto esta dado por la
percepcidn de los trabajadores de que su antigiiedad y estabilidad en la empresa
facilitan su conocimiento tanto de las tareas realizadas como de los resultados
esperados. El aspecto de Variedad, tuvo una calificacion de 10%, siendo este el
de mas baja calificacion, respecto a esto el trabajador expresa que las tareas
desempefiadas son rutinarias y repetitivas y carecen de espacios de

esparcimiento y/o distraccion. Ver grafica 13.

Grafica 7. Caracteristicas del Trabajo
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Elaborado por las investigadoras
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2.1.7 Compensacion y beneficios

Este factor obtuvo una puntuaciéon de 67%, ubicandose en la categoria de
Regular. Aunque la puntuacion no fue significativa, este factor recibié comentarios
importantes respecto a la equidad externa y satisfaccion por incentivos (55%)
aduciendo que su salario comparado con el de otros trabajadores de la misma
area en distintas funerarias de la ciudad, es inferior y que debe nivelarse con
ellos. Igualmente expresaron su deseo de que los incentivos por comisiones y
traslados sean revisados para su posterior ajuste; basandose en el concepto de
Chiavenato 2000 (Pag. 446), donde el objetivo de un programa de incentivos es
crear un sistema de recompensas equitativas para la organizacién y los
trabajadores, estos deben ser adecuados, eficientes, seguros y aceptables para
los trabajadores. Los incentivos son un aspecto importante en toda la
organizacién ya que su objetivo es motivar al trabajador para que continle

aportando eficientemente a la empresa. Ver grafica 14.

Grafica 8. Compensacion y Beneficios
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Elaborado por las investigadoras
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2.1.8. Ambiente fisico

El valor promedio de este factor fue del 56%, ubicandose en una categoria de
Regular, siendo este uno de los factores con puntuacion mas baja. En la grafica 15
se muestran los aspectos que mas bajo puntuaron, como son: Temperatura y
Funcionamiento de los equipos con 50%, de lo cual comentaron que su ambiente
de trabajo no tiene la ventilacion suficiente para realizar su labor, igualmente
comentan que las herramientas de trabajo estan en condiciones deplorables y
cuando estas sufren un dafio no son arregladas a tiempo.

El resto de los aspectos como Mantenimiento de Herramientas, lluminacioén,
Espacios y Equipos Adecuados, obtuvieron una puntuacion que varia entre 55 %
y 65%.

Grafica 9. Ambiente Fisico
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Elaborado por las investigadoras
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2.2 DISENO DE UN PLAN DE ACCION

Las estrategias propuestas en este estudio estdn enfocadas en la mejora de los
factores Liderazgo, Motivacion, Compensacién y Beneficios y Ambiente Fisico,
cuya ponderacion fue Insatisfactoria y Regular, respectivamente, demostrando ser
las condiciones de trabajo mas criticas del area de Servicios de Cartafun,
funerales los Olivos Cartagena. Las estrategias estan plasmadas en la tabla N° 6,

Plan de Accién, descrita a continuacion:
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Tabla 5. Plan de accién.

LIDERAZGO

Meta: Incrementar la capacidad de liderazgo del jefe de &rea.

Objetivo: Establecer las herramientas necesarias para mejorar el desempefio del jefe del area.

Método de control y

Tarea N° Descripcién Plazo maximo Responsable ]
evaluacion
Capacitacion dirigido al lider: - N°de horas de
- Coaching (fortalecer liderazgo, _ capacitacion recibidas.
L ) Gerencia y
comunicacion, acompafiamiento _ - Evaluacion de
o o 1 mes a partir de su Recursos o
1 y seguimiento de actividades) y seguimiento a la
- aprobacion. Humanos o
- Planificacién de tareas y ) capacitacion
L ' Jefe de Area
organizacion del trabajo contestadas
adecuadamente.
Gerencia »
_ _ - Evaluacion del
Establecer junto con el equipo, metas ) Recursos
_ 1 mes a partir de su desempeiio
2 de trabajo acordes a las tareas . Humanos . )
. aprobacion . diligenciadas con
desempefiadas. Jefe de Area _ _
resultados satisfactorios
3 Establecer un programa de reuniones 8 dias Jefe de Area - Cronograma de
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semanales, donde se planifiquen las
actividades del mes y se haga
seguimiento y retroalimentacion a las

metas establecidas.

Area de Servicios

reuniones realizadas.
- Seguimiento a las
metas establecidas

mensualmente.

MOTIVACION

Meta: Lograr mejor desempefio a través de los incentivos.

Objetivo: Disefar programas de motivacion con el fin de incrementar la capacidad operativa del personal del area de servicios.

Tarea N°

Descripcién

Plazo maximo

Responsable

Método de control y

evaluacion

Implementar un programa de Gerencia

reconocimiento de metas individuales Recursos N°.de reconocimientos
1 2 meses

y de equipo. Humanos realizados

Jefe de area

Implementar un programa de Gerencia - N°de cargos

desarrollo organizacional (plan de Recursos evaluados para
2 capacitacion y de carrera) enfocado al 5 meses Humanos diagnosticar

crecimiento profesional y personal del

trabajador.

Jefe de Area

necesidades de

capacitacion.
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- Cronograma de

capacitaciones

ejecutadas
Establecer un programa de evaluacion Gerencia »
3 - Evaluacion del
del desempefio donde el resultado Recursos .
_ desempeiio
3 determine el monto del bono de 2 meses Humanos . _
o i diligenciadas con
productividad. Jefe de Area _ _
resultados satisfactorios
Incentivos:
Implementar un programa de Gerencia
4 incentivos no econdémicos donde se 6 meses Recursos N°de incentivos
Humanos

ofrezcan beneficios asistenciales,

recreativos y capacitaciones

ejecutados

COMPENSACION Y BENEFICIOS

Meta: Incrementar la satisfaccién del trabajador con la remuneracion recibida

Objetivo: Diseflar un sistema salarial y de beneficios que asegure la obtencion y retencion de la fuerza productiva.

Tarea N°

Descripcién

Plazo maximo

Responsable

Método de control y

evaluacion
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Revisar el sistema salarial actual a la Gerencia

luz del mercado a fin de determinar si Recursos
1 ) o 6 meses

existen brechas significativas que Humanos

deban nivelarse.

Implementar un sistema de Gerencia

reconocimiento por el aporte de ideas Recursos
2 innovadoras que impacten 3 meses Humanos

significativamente al negocio

Jefe de Area

- N°de cargos
nivelados.
- N°de
Reconocimientos

ejecutados

AMBIENTE FISICO

Meta: Obtener un ambiente fisico 6ptimo acorde a las necesidades del puesto de trabajo

Objetivo: Lograr que los trabajadores sientan confort en la realizacion de sus actividades laborales

Tarea o . Método de control y
Descripcion Plazo maximo Responsable -

N° evaluacion
Apoyarse en la ARP vy Salud -Cronograma de
Ocupacional para hacer una revision Recursos actividades de SISO

1 de la infraestructura de la empresa, en 2 meses Humanos cumplido.

cuanto a iluminacién, ventilacion,

herramientas de trabajo y riesgos.

Jefe de Area

- Panorama de factores

de riesgo realizado con

43




apoyo de la ARP

Disefar un cronograma de Recursos - Cronograma de
mantenimiento preventivo para las 2 meses Humanos actividades preventivas
herramientas y equipos de trabajo Jefe de Area ejecutado

Realizar capacitaciones al trabajador Recursos - Cronograma de
sobre el uso de herramientas de 2 meses Humanos capacitaciones

trabajo y su cuidado

Jefe de Area

ejecutadas

Elaborado por las investigadoras
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2.3 INFLUENCIA DEL AUSENTISMO EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO EXEQUIAL

Para un buen desarrollo de las organizaciones se hace indispensable tener
en cuenta unos factores basicos como lo son, el clima organizacional y los
niveles de ausentismo, que se pueden presentar por falencias dentro de la

estructura organizacional.

Con respecto al nivel de ausentismo se encontré que en, el area de servicios
de Cartafun Los Olivos se evidencid un alto indice de ausentismo en
comparacion con las demés areas durante los primeros seis meses del afio
2010, tiempo durante el cual el indice es variable, este estudio se deriva de los
indicadores de Talento Humano, a través del Programa de  Salud
Ocupacional®®. El analisis mide el nimero de dias de

Ausentismo contra el nUmero de dias de trabajo programados en el mes, ver
graficas 1 a 6. Como se describio anteriormente, el area de Servicios es el mas
critico de la compafia por cuanto basa su labor en la atencion del cliente, en la
ejecucion de la oferta comercial y sobre la cual recae la responsabilidad del
negocio. Desde el punto de vista de la organizacién, el ausentismo laboral
impide operar a ésta con efectividad y eficiencia'®. En efecto, el ausentismo,
ocasiona numerosos problemas en la organizacion, ya que la sustitucion del
personal ausente requiere entrenar a nuevos empleados, o hacer horas extras
para compensar el trabajo no realizado. Pero hay que tener en cuenta que la
simple sustitucion de un empleado por otro, no resuelve las consecuencias
negativas que el ausentismo ocasiona, debido a la familiaridad, conocimientos

y practica con que los empleados veteranos ejecutan su trabajo.”® Por estos

18 Programa de Salud Ocupacional, Cartafun, Cartagena, 2010

Y Ortiz Y. y Samaniego C., Reflexiones en torno a la evolucién del modelo de Causas y efectos
del Ausentismo laboral de Steers y Rhodes sobre absentismo laboral”, en Gonzales, L.; Torre,
A. De Le; Elena, J. De, Psicologia del trabajo y de las organizaciones, gestion de recursos
humanos y nuevas tecnologias. Editorial Eudema, Salamanca, 1995

2 Moch y Fitzgibbons, “The relationship between absenteeism and production efficiency: An

empirical assement”. Journal of Occupational Psychology, 1985
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motivos y conscientes de la importancia y responsabilidad de cada trabajador,
Cartafun Los Olivos se enfoca en el analisis de la organizacién, sus relaciones
internas, comunicacion, su nivel de satisfaccion, entre otras, para llegar a la

causa del problema y mejorar el nivel de productividad del area.

Grafica 10. indice de ausentismo Cartafun mes de enero de 2010
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Elaborado por las investigadoras

Grafica 11. indice de ausentismo Cartafun mes de febrero de 2010
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Grafica 12. indice de ausentismo Cartafun mes de marzo de 2010
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Elaborado por las investigadoras

Grafica 13. indice de ausentismo Cartafun mes de abril de 2010
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Grafica 14. indice de ausentismo Cartafun mes de mayo de 2010
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Elaborado por las investigadoras

Grafica 15. indice de ausentismo Cartafun mes de junio de 2010
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El origen del ausentismo, coincide con variedad de factores, en donde
interactian factores individuales que residen en la persona, tomando al
trabajador como unidad basica de la empresa u organizacion de trabajo con
inquietudes, expectativas, necesidades; factores laborales que se relacionan
con las condiciones y medio ambiente en el trabajo, como recompensa,
direccién, comunicacién, autonomia, motivacion, etc. y por ultimo los factores
ambientales o extra laborales determinados por el medio social en que operan
dichas empresas u organizaciones.

De acuerdo a la identificacién que se hizo de los factores que influyen en el
nivel de ausentismo y el clima laboral, se evidenciaron incoherencias en los
informes recibidos en la opcién de comentarios, contrastados con las respuesta
“Si” 0 “No”, de igual forma, en la respuesta dada contra la validacion de
comportamientos, este Ultimo caso esta reflejado, entre otras, en el factor
Compromiso y Sentido de Pertenencia, en el aspecto de Cumplimiento de
las normas , pregunta 5 “¢Acato las normas establecidas por la empresa?”,
obtuvo una puntuacion de 95%, sin embargo, en la practica, por la experiencia
adquirida en la empresa, la mayoria de los funcionarios del area de servicios,
Asesores y Tanatologos, tienen quejas de los clientes por incumplimiento de
horarios y demas requisitos estipulados contractualmente, los cuales en su
momento fueron comprobados, evidenciandose con esto que no se encuentra
interiorizado uno de los valores corporativos como es el de Atender de manera
oportuna y amable las necesidades del cliente. Este factor, junto a
Colaboracion con la empresa y Orgullo por la organi zaciéon, obtuvieron
puntajes superiores a 90%, sin embargo, en el aspecto de Recomienda la
institucion, alcanzo una calificacion de 45%, siendo inconsecuente con los
puntajes anteriores.

En el factor de Caracteristicas del trabajo, aspecto de Identificacion con las
tareas, en la pregunta 2 “Me siento satisfecho con las tareas que realizo en mi
trabajo” se logro una puntuacién de 100%, sin embargo en los comentarios, la
mayoria de los encuestados manifiestan inconformidades con las funciones

realizadas, especificamente en lo que tiene que ver con lidiar con fallecidos o
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deseos de cambiar de empleo. En el aspecto de Conocimiento de resultados,
pregunta 4 “Me mantengo informado de los resultados alcanzados en mi area
de trabajo”, alcanzo una puntuacién de 100%, sin embargo, en los comentarios
expresaron que la mayoria de las veces obtienen la informacién de otras areas,
no de los responsables directos, en ocasiones la informacién es incompleta o
errada, ya que no es frecuente las reuniones informativas que den datos reales.
Esta situacion dificulta realizar un seguimiento al servicio y los resultados
obtenidos incumpliéndose otro valor corporativo como es el de Evaluar
periodicamente la prestacion del servicio exequial.

En el factor de Motivacion , aspecto Interés en las tareas, pregunta 6, “Me
siento a gusto con la responsabilidad que tengo para realizar las labores dentro
de mi area de trabajo”, obtuvo un puntaje de 100%, a pesar de esto, en los
comentarios realizados en la encuesta manifestaron en términos generales,
gue se sentirian mas cémodos con la labor desempefiada si fuera mejor
remunerada, también que a veces no desean responder a los llamados para
hacer traslados o apoyos cuando hay muchos servicios porque eso no les
representa “ningun beneficio” y en la mayoria de los casos lo hacen sin mayor
motivacion, en esta situacion planteada apunta directamente al valor de Brindar
un servicio exequial fundamentado en la atencion y el servicio al cliente.

Las situaciones anteriormente descritas refuerzan los resultados generales
obtenidos en la presente investigacion, provocando la reduccién de la
productividad del area, problemas en la organizacion, altos costos al cubrir el
ausentismo, igualmente se altera la prestacion del servicio exequial y por ende
la satisfaccion del cliente, ya que cada individuo forma parte de un todo que es
importante en la organizacion. Con este contexto, es claro que los elementos
estratégicos son poco identificados, lo que conlleva al incumplimiento del
direccionamiento organizacional y por ende obstaculiza su crecimiento

estratégico.
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3.0 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 CONCLUSIONES

Siendo el objetivo de este estudio determinar la incidencia del nivel de
ausentismo de los trabajadores del area de servicios de Cartafun Los Olivos
Cartagena en el clima organizacional, con miras al establecimiento de
estrategias de mejoramiento que permitan obtener un aumento en el
desemperio de los miembros de la organizacion, se procedi6 a la aplicacion de
una encuesta de medicién del clima organizacional, la cual arrojo un puntaje de
68%, interpretandose como Regular, segun la escala de ponderacién
establecida.

Es necesario resaltar que dicha encuesta mostré informacion acerca de la
forma en que los trabajadores perciben la empresa, asi como también, de los
diferentes factores presentes en el clima y que los afectan.

El resultado general revelo que cuatro factores, Trabajo en equipo,
Compromiso y pertenencia, relaciones interpersonales y Caracteristicas del
trabajo, lograron resultados satisfactorios. En este punto es importante
destacar que los trabajadores se sienten identificados con la empresa, existe
solidaridad y compafierismo, posiblemente facilitado por la antigliedad de los
trabajadores. Sin embargo, otros factores como Motivacion, Compensacion y
beneficios, Ambiente fisico y Liderazgo, obtuvieron resultados negativos, el
cual nos lleva a percibir estos factores como piezas claves en el nivel de
ausentismos, teniendo en cuenta lo expuesto por Arias®* : El ser humano regula
su conducta, segun lo que sienta y perciba de su entorno, toda conducta esta
provocada por algun factor, no puede pensarse que esta surja de la nada,
siempre encontramos algin motivo detrds de ella. EI comportamiento del
individuo se encuentra bajo la influencia del medio que lo rodea. En relacion a

lo anterior, comenta que el ausentismo es una muestra evidente del

L Arias, F., Administracion de Recursos Humanos. México. Editorial Trillas, 52 edicién. 1999
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descontento del trabajador con las malas condiciones laborales y su ambiente.
Menciona que las condiciones fisicas de trabajo influyen en la conducta del
trabajador hacia su actividad y su rendimiento determinando que las
condiciones desfavorables contribuyen a que haya deficiencias en el proceso
de trabajo y que den origen a la rotacion del personal y al ausentismo.

Por todo lo anterior, a partir de este estudio y los resultados obtenidos, se
procedié a plantear un plan de accion enfocado a mejorar los factores con
puntuacion baja con el objetivo de fomentar un ambiente enmarcado en la
confianza y la motivacién. Tengamos presente que todos los factores
anteriormente descritos, influyen sobre el desempefio de los miembros de la

organizacion y dan forma al ambiente en que la organizacién se desenvuelve.
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3.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones planteadas van dirigidas a fortalecer aquellos factores
como Motivacion, Compensacion y beneficios, Ambiente fisico y Liderazgo, que
por su puntuacion requieren ser atendidas por la empresa a corto y/o mediano
plazo y que al no ser intervenidas a tiempo, pueden facilitar que se generalice
la percepcion negativa a todos los factores evaluados. Las recomendaciones

son las siguientes:

1. Implementar el plan de accion planteado en este estudio, con el fin de
disminuir las falencias encontradas durante la aplicacion de la encuesta
donde se evaluaron 8 factores importantes dentro de la organizacion, de
estos Motivacién, Compensacién y beneficios, Ambiente fisico y
Liderazgo, mostraron resultados negativos.

2. Motivar a la Gerencia y el Area Directiva hacia un compromiso efectivo
en las actividades propuestas en el plan de accion.

3. Después de un tiempo prudencial, luego de la implementacion de las
acciones de mejora, se debe hacer un seguimiento de los factores que
puntuaron bajo a través de un cuestionario breve enfocado a los
mismos, con el fin de verificar la efectividad de las actividades, e
igualmente, plantear nuevas acciones que apunten a seguir con el
mejoramiento continuo.

4. Continuar el fortalecimiento de estrategias institucionales con el fin de
mantener la buena percepcion que se tiene de los factores que
puntuaron alto en la encuesta, como, Relaciones interpersonales,
Trabajo en equipo, Compromiso y sentido de pertenencia Yy
Caracteristicas del trabajo.

5. Se sugiere se continte con la medicion del clima organizacional.

6. Realizar programas de capacitacion periédico, segun las necesidades
detectadas fomentando siempre el desarrollo integral del empleado.
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7. Contar con una base de datos de personal disponible en el area de
tanatopraxia, que pueda hacer los reemplazos cuando sea necesario.

8. Brindar asistencia psicologica periodica a los Asesores de Servicio y
Conductores Tanatologos con el objetivo de canalizar tensiones

provocadas por las funciones propias de su trabajo.
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« Los
GOIIVOS ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Este cuestionario sera respondido de forma anonima; nos interesa conocer su

opinion para identificar oportunidades de mejora y generar acciones.

Esta conformada por 45 preguntas.

Por favor, lea con cuidado y responda sinceramente TODAS las preguntas.

Seleccione SOLO UNA opcién de respuesta marcando con una X en la

eleccion elegida

| TRABAJO EN EQUIPO

1)

2)

4)

3)

Para la realizacion de tareas complejas dentro de la organizacion,
solicito ayuda de otros compafieros de trabajo?

Sl NO

Comentario

Si solicito la ayuda de alguno de mis compaferos, ¢, la recibo sin
ninguna dificultad y en forma oportuna?

Sl NO

Comentario:

Realmente siento que constituimos un equipo de trabajo, en mi area
laboral?

Sl NO
Comentario:

En caso de que se requiera, recibo facilmente apoyo de otras aéreas
dentro de la organizaciéon?

Sl NO
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5)

Comentario:

Cuando la ocasion lo amerita, nos reunimos en mi area de trabajo y
coordinamos en equipo la ejecucion de la tarea solicitada?

Sl NO

Comentario:

LIDERAZGO

1)

2)

3)

4)

Planea el jefe con anterioridad las actividades a realizar en el area de
trabajo?

Si NO
Comentario:

Me siento motivado por mi jefe de area?
Sl NO
Comentario:

Efectia el jefe un seguimiento a las labores realizadas en mi area
laboral?

Si NO

Comentario:

Se realiza un proceso de retroalimentacion por parte del jefe acerca
de desempefio laboral. SI NO
Comentario:
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5)

6)

7)

El jefe genera un ambiente de confianza, es asequible y abierto?.
Si NO

Comentario:

El jefe del area facilita espacios de comunicacion?
Sl NO
Comentario

El jefe se muestra interesado por el bienestar de sus colaboradores?
Si NO

Comentario:

COMPROMISO Y SENTIDO DE PERTENENCIA

1)

2)

3)

Me siento orgulloso con esta empresa?
Si NO
Comentario:

Existen aspectos de la empresa con los cuales me siento identificado
Sl NO

Comentario:

Recomendaria esta empresa como un lugar excelente para trabajar?
Sl NO
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Comentario:

4) Estoy dispuesto a colaborar en actividades diferentes a las de mi cargo
para beneficio de la empresa?
S NO__
Comentario:

5) Acato las normas establecidas por la empresa?

Si NO_
Comentario:
MOTIVACION

1) Me siento motivado por la organizacion:
Si NO
Comentario:

2) ldentifico verdaderas oportunidades de ascenso y /0 promociones
internas en la empresa?
SI__ NO___
Comentario:

3) Considero que en los casos en que se ha presentado un ascenso, ha
sido por causa del buen desemperio de la persona?
Sl NO
Comentario:
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

Esta empresa brinda una oportunidad de crecimiento personal acorde
a mis expectativas?
Si NO

El trabajo que realizo es valorado por la empresa?
Si NO
Comentario:

Me siento a gusto con la responsabilidad que tengo para realizar las
labores dentro de mi area de trabajo.

SI__ NO__

Comentario:

Puedo obtener con facilidad un permiso, para solucionar asuntos de
caracter personal?

Si NO

Comentario:

Puedo contar con la empresa, si se presenta alguna crisis en mi
vida?

Sl NO

Comentario:

Considero que esta empresa me ha brindado un empleo estable?
SI._ NO___

Comentario:
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RELACIONES INTERPERSONALES

1)

2)

3)

4)

5)

En mi area de trabajo el trato entre comparieros es cordial y amable?

SI NO

Comentarios

Encuentro un trato amable cuando me dirijo a otras areas de la
empresa?

SI NO

Comentarios

En la empresa existe poca o0 ninguna rivalidad entre las areas de
trabajo?

Si NO

Comentarios

Cuando se presentan conflictos en mi area de trabajo, son resueltos de
manera adecuada?

Si NO

Comentarios

En mi area de trabajo puedo expresar mis ideas sin temor a ser
criticado(a) negativamente?

SI NO
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Comentarios

6) Mis opiniones son escuchadas con respeto por parte de mis comparieros
de trabajo?

SI NO

Comentarios

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO
1) Tengo libertad para organizar mi trabajo de manera autonoma?

SI NO

Comentarios

2) Me siento satisfecho con las tareas que realizo en mi trabajo?

SI NO

Comentarios

3) Las tareas realizadas son variadas:

Sl NO
Comentarios
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4) Me mantengo informado de los resultados alcanzados en mi area de
trabajo?

Si NO
Comentarios

COMPENSACION Y BENEFICIOS

1) La compensacion que recibo en la actualidad esta acorde con las
funciones y responsabilidades de mi cargo?

S NO
Comentarios

2) Las comisiones que recibo por mi trabajo son satisfactorias?

Si NO
Comentarios

3) Los bonos de fin de afio e inicio de afio son satisfactorios?

Si NO
Comentarios

4) Me siento satisfecho con el salario que recibo?

Si NO
Comentarios

66



5)

Al comparar el salario que recibo con el de otros profesionales de la
misma area en otras empresas del mismo sector encuentro que el mio
es superior:

Si NO
Comentarios

AMBIENTE FiSICO

1)

2)

3)

4)

Las condiciones de iluminacién de mi sitio de trabajo son adecuadas:

SI NO
Comentarios

Las condiciones de temperatura agradable de mi sitio de trabajo son
adecuadas:

Sli NO
Comentarios

Los espacios en mi area de trabajo son adecuados para el trabajo que
realizo.

Si No

Comentarios

Las dificultades con los equipos de trabajo se corrigen de forma
inmediata?

Si NO
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5)

6)

Comentarios

Cuento con las herramientas y materiales necesarios para hacer bien mi
trabajo?

S NO
Comentarios

Los equipos que utilizo en la ejecucion de mis tareas, funcionan
adecuadamente?

Si NO
Comentarios

GRACIAS POR SU SINCERO APORTE AL MEJORAMIENTO DE LA
EMPRESA.
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