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RESUMEN

Hace algunos afios, un grupo de investigadores y tedricos de la rama empresarial
se atrevieron a decir que el recurso humano de las organizaciones, debia dejar de
ser visto como una herramienta a la par de la maquinaria, las materias primas y la
infraestructura; por el contrario, la propuesta fue que el capital humano de las
empresas, deberia ser el componente movilizador de todas estos elementos, y
perteneciesen o no al cuerpo directivo, como un todo de la gestion humana. De
esta manera, cabe resaltar que las personas son el recurso mas importante de las
organizaciones, los ejes centrales de las funciones, aquellos que permiten que la
empresa exista y funcione.

Por esta razon, el estudio de las estrategias, métodos y actividades que aportan al
desarrollo humano en las organizaciones, se ha convertido en un elemento
indispensable para las empresas que tienen objetivos corporativos ambiciosos y
que confian en que los colaboradores de estas, unidos y alineados, son los unicos
que pueden alcanzarlos.

El presente trabajo de investigacidon, se propuso realizar una indagacion en un
componente del clima organizacional, que hasta ahora ha sido poco investigado y
que debido a su complejidad aun no existen definiciones universales para lo que
se puede denominar confianza profesional. Es por eso que este ejercicio estuvo
enfocado en lograr comprender cudles son las estrategias para la construccion de
confianza dentro del clima organizacional del Grupo Exito, especificamente
Almacén Exito sede Simén Bolivar Cali - Colombia, que permitié6 que dicha
Organizacion alcanzara la segunda posicién en el ranking del aino 2012 entre las
Mejores Empresas Para Trabajar en Colombia, en el estudio del clima

organizacional y satisfaccion laboral de Great Place To Work®.

La referencia de autores que han desarrollado importantes teorias en el clima
organizacional de las empresas, como lo son ldalberto Chiavenato, Xavier Ballart,
John Newstrom, Davis Keith y Miquel Porret Gelabert, fueron quienes alumbraron
de manera conceptual el ejercicio y permitieron llegar a importantes conclusiones,
debido al contraste que se realizd de esta teoria con los resultados de la
investigacion.

Palabras Clave: Clima Organizacional, confianza profesional, Grupo Exito,
satisfaccion laboral, sentido de pertenencia, relaciones laborales, trabajo en
equipo, delegacién de tareas.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacidon se pretendié identificar las estrategias para
la construccion de confianza en el Grupo Exito S.A, especificamente en la sede
Simon Bolivar, teniendo en cuenta que la organizacion ocupo el segundo puesto
en la lista de la categoria Mejores Empresas para Trabajar con mas de 500
colaboradores de la edicion 2012 del ranking Great Place to Work®.

La razon por la cual fue importante indagar en este campo, es porque el desarrollo
humano dentro de las organizaciones se convierte dia a dia en un tema cotidiano
y trascendental para el progreso laboral del personal. La confianza para el clima
organizacional radica principalmente en la buena relacién que todos logren
entablar, una confianza de buena voluntad y que reune una serie de valores que
empiezan a tomar importancia en las horas laborales y en el diario vivir. Estos, se
definen propiamente de la moral y ética del individuo, y que de esta, parte hacia el
grupo de la organizacion.

Segun Great Place to Work®, organizacion dedicada a la consultoria y medicion
del clima organizacional de las mejores empresas para trabajar a nivel mundial, la
confianza es la base de las buenas relaciones laborales, permitiendo que los
miembros de las compafias conciban percepciones positivas sobre sus ambientes
y climas de trabajo, dando como resultado la satisfaccion laboral desde el ambito
personal.

Con el objetivo de realizar un trabajo integral, en el diagndstico de las estrategias
para construir confianza en el Grupo Exito S.A., especificamente en la sede Simén
Bolivar, se establecieron tres objetivos especificos que correspondieron a tres
diferentes acciones: primero, lograr documentar las estrategias como las tiene
construidas la organizacion. Segundo, recolectar las percepciones y visiones de
los empleados acerca de la confianza dentro de la Organizacion. Y tercero,
plantear la realizacion de un analisis en tres momentos:

- Enlazar las visiones de los colaboradores acerca de la confianza y de otros
conceptos que se han considerado importantes dentro de la organizacién con las
estrategias que anteriormente se han presentado.

- Con estos conceptos unificados realizar una comparacion con la teoria
desarrollada en los marcos de referencia de la investigacion.
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- Por ultimo, analizar como el Almacén esta siguiendo un hilo tedrico que permita
que sus estrategias para la construccion de confianza sean efectivas, teniendo en
cuenta los referentes tedricos del proyecto.

La confianza como un abanico de manifestaciones, ha dado origen a la llamada
confianza profesional, que basa su construccion en las relaciones interpersonales
y se establecen en la division de trabajo y la delegacion de tareas. Confiar en las
capacidades, habilidades, aptitudes e identificar los valores de la organizacién en
el otro, reune el sentido de este tipo de confianza.

Dentro de la construccion de los marcos de referencia se inicié por identificar las
investigaciones que se han realizado, enfocadas en los ejes tematicos del clima
organizacional, estrategias para la gestion del mismo, liderazgo, comunicacion y
trabajo en equipo, y confianza organizacional y su construccidn en las relaciones
interpersonales. En cada una de estas exploraciones, se identificaron elementos
que aportan al horizonte de este trabajo planteado, como la metodologia usada,
las fuentes consultadas y los resultados arrojados.

Tras el hecho de haber realizado el analisis de estos documentos, se evidenciaron
aportes significativos de dichas investigaciones:

- La identificacion del clima organizacional como una herramienta de satisfaccion
laboral que permita a los colaboradores a portar de manera significativa en el
objetivo comercial de la compainia.

- La caracterizacion del liderazgo y el trabajo en equipo como una forma de
empoderar a los integrantes de la empresa de manera que confien en el
crecimiento de la organizacién que va de la mano con su crecimiento personal y
su bienestar.

- La importancia que se le da a la confianza en la configuracién del clima laboral
de las empresas bajo el término de las empresas HERO “Empresas Saludables y
Resilientes”, y el efecto que tienen las buenas practicas organizacionales en el
desempenio del equipo de trabajo.
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Siguiendo con los marcos de referencia, en el marco tedrico se decidié hacer la
division de los postulados en tres tematicas correspondientes a la administracion
de los recursos humanos, las relaciones laborales y el trabajo en equipo, y la
confianza organizacional. Los autores frecuentemente mencionados en este punto
son: Frederick Taylor y su concepto de la administracion cientifica, Henri Fayol y
su concepto de la administracion industrial, Idalberto Chiavenato y sus diferentes
propuestas acerca de la administracion de los recursos humanos y Miquel Porret y
sus conceptos desarrollados en su libro “Gestion de personas”.

De esta forma, el siguiente proyecto presentd un amplio concepto sobre la
confianza dentro de la organizacion y cédmo ella se constituye dia a dia con los
integrantes de la empresa, el sano ambiente organizacional y la satisfaccion
laboral que los colaboradores representan.

Para esto, la metodologia planteada tenia como objetivo recolectar todo tipo de
informacion y documentacion para asi arrojar resultados detallados en la
construccion de la confianza para el clima organizacional. Una metodologia
orientada hacia el enfoque cualitativo y enfoque cuantitativo. El primero, abarca la
concepcion de cada individuo, un modo unico de entender cada evento o
fendmeno por parte de la empresa y de quienes la integran. Y el segundo, que
también aporta al entendimiento de las situaciones en la organizacion, pero con la
diferencia de permitir el analisis de manera medible y estadistica, y con el objetivo
de arrojar datos contundentes.

Para el desarrollo de la metodologia, se aplicaron las siguientes técnicas de
investigaciéon: la documentacion tedrica e institucional, la entrevista
semiestructurada y no estructurada, y el cuestionario de liderazgo situacional. La
integracion de estas técnicas, permitieron hacer una confrontacion teodrica y
practica que enriquecidé las conclusiones que se elaboraron, con el fin de
responder a la pregunta de investigacion. Dichos instrumentos se escogieron con
el fin de arrojar resultados coherentes con el trabajo de investigacién, pues estos,
reunen los alcances que se quisieron conocer durante todo el proceso
investigativo.

A partir de los instrumentos mencionados anteriormente, nacié un abanico de
resultados que contribuyeron a la apreciacion y la medicidon tangible de los campos
a los que se abarcaron. Uno de los resultados arrojados demuestra que
Almacenes Exito sede Simén Bolivar tiene una serie de estrategias que se
enfocan netamente al clima organizacional y que de esta surge un entorno
completo lleno de beneficios emocionales y econdmicos que se gestiona el sentido
de pertenencia y la satisfaccion laboral, globalizando asi, el termino de confianza
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como un todo y permitiendo establecer mejores mecanismos de trabajo y
relaciones laborales efectivas.

De esta manera, se identifica el alto grado de satisfaccion laboral en la que los
colaboradores, operativos o administrativos, se sienten felices con los beneficios
que la empresa aporta, las oportunidades que permite crecer profesionalmente y
el constante seguimiento que la organizacion busca para capacitar al personal,
generando asi, confianza profesional de la empresa y el empleado y entre los
roles que se dan en la Organizacion, pues esta brinda todas las condiciones
necesarias para que el personal prospere y crezca en Companiia de la empresa.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

. . Ly ® . .
La investigacion anual de Great Place to Work .esta basada en mas de 10
millones de colaboradores en 45 paises y representan un gran numero de
organizaciones de distintas estructuras, tamanos e industrias. Todo lo anterior,

segun el sistema de Great Place to Work®.

“Un gran lugar para trabajar es aquel en el que uno confia en las personas para
las que trabaja, esta orgulloso de lo que hace y disfruta de las personas con las
que trabaja”, con esta filosofia, Robert Levering inicié el proyecto Great Place to
Work® en 1997 en Estados Unidos, con el fin de producir la primera lista de las
mejores empresas para trabajar a nivel mundial. El 21 de Mayo de 2002 se
estableci6 en Colombia, y dio comienzo a una serie de iniciativas que
transformarian a las organizaciones y aportaria de gran manera a la sociedad’.

Actualmente, Great Place to Work® Institute trabaja con mas de 5.500
organizaciones para reforzar, mejorar y aumentar la confianza de los
colaboradores dentro de la compafiia, crear un clima laboral seguro para estos y
estrechar las relaciones entre ellos mismos y sus directivos, esto da como
resultado el crecimiento organizacional para postularse en los reconocidos
rankings de Las Mejores Empresas para Trabajar, en cada pais y el mundo.

, . . . . 'y . ® .
Segun los ejercicios de investigacion realizados por Great Place to Work™ existen
tres enunciados que determinan un excelente lugar para trabajar?:

1. Confian en las personas para las que trabajan.
2. Sienten Orgullo por lo que hacen.
3. Disfrutan de las personas con las que trabajan.

' GREAT PLACE TO WORK. Nuestra Historia [En linea]. < [Citado en 10 de agosto de 2013]
Disponible en Internet: http://www.greatplacetowork.com.co/acerca-de-nosotros/nuestra-historia>.

> GREAT PLACE TO WORK. ¢Qué es un excelente lugar de trabajo? [En linea]. < [Citado en 10
de agosto de 2013] Disponible en Internet: http://www.greatplacetowork.com.co/nuestro-
enfoque/iqgue-es-un-excelente-lugar-de-trabajo>.
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A raiz de la aplicacién de estas, Great Place to Work® ha logrado construir y
conformar, desde el 2003, la lista de las Mejores 10 Empresas para Trabajar en
Colombia. En su ultima ediciéon en 2012, en la categoria Mejores Empresas con
mas de 500 colaboradores, se destacé en el segundo puesto el Grupo Exito S.A.

Esta gran compafia, tiene presencia en dos paises latinoamericanos, contando
con 479 puntos de venta, 427 en Colombia y 52 en Uruguay. Este Grupo
empresarial, emplea a mas de 36.000 personas de manera directa y gracias a la
calificacion dada por Great Place to Work®, Grupo Exito S.A se destaca por ser
uno de los mejores lugares para trabajar brindando beneficios para el mismo
empleado como para su familia. La formacién y promocién de la carrera laboral de
los colaboradores es uno de los aspectos de mayor valor e importancia®.

Un ejemplo, es la posibilidad de viajar a filiales del Grupo Casino y fortalecer las
capacidades laborales. Con lo anterior, se puede evidenciar que esta organizacion
realiza esfuerzos significativos por crear ambientes de trabajo y generar espacios
de desarrollo profesional y personal, que conllevan a la satisfaccién de los
colaboradores en las organizaciones.

Sin embargo, la presentacién de dicho ejemplo no es evidencia de cuales son las
estrategias que realiza esta Organizacion, especificamente, para la construccion
de confianza dentro de la Empresa. Es por esto, que se indagd, de manera
profunda, todo lo que abarca este valor y lo que permite considerarlo como uno de
las bases del buen clima organizacional, segun Great Place to Work® y segun los
resultados de un analisis profundo a la concepcién de confianza dentro de quienes
ocupan los cargos en la empresa nombrada.

La confianza como elemento clave para Great Place to Work®, tiene un abanico de
conceptos, ligamentos y vinculaciones con el ser humano, que globaliza su
desarrollo personal y profesional. Este término representa principalmente el
fundamento de toda relacién social, es decir, un elemento unificador basico, que
hace empalme en la relacién. La sociedad requiere de ésta para asegurarse,
sentirse protegida y resguardada ante las acciones negativas que de repente,
repercutan.*

* GRUPO EXITO. Porqué trabajar en el Grupo Exito. [En linea]. < [citado el 10 de Agosto de 2013]
Disponible en Internet: http://www.grupoexito.com.co/index.php/es/por-que-trabajar-en-el-grupo-
exito >

ECHEVERRIA, Rafael. La empresa emergente, la compaiiia y los desafios de la transformacion.
Buenos Aires. Garnica. 2000. 50 p. ISBN: 9506413010.
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La confianza, a veces no puede ser unicamente un lazo establecido entre varios
individuos que se da por igual, en ocasiones, subconscientemente se da una
relacion asimétrica que da apropiacion, poder o autoridad a uno de los miembros,
lo que genera ser el orientador y conocedor; sin embargo no siempre se da esto,
pues el poder puede ser revocado y conferido por otro, otorgandole asi autoridad y
mayor confianza, desempefios que se dan en diferentes contextos y roles,
resultando asi, un sistema reciproco que mejora y estrecha la relacion de todos. °

Segun la estructura organizacional del Grupo Exito S.A, especificamente
Almacenes Exito, existen personas a las que ya se les atribuyen por funciones de
cargo el liderazgo del equipo. Sin embargo, en la interaccion entre colaboradores,
lideres, y demas personas de la Organizacién, pueden existir situaciones que
corroboren o0 no esta caracteristica del lider. Por esto, se analizO6 como se
establecen esas situaciones interpersonales y como los lideres utilizan la
confianza como herramienta para mantener su autoridad o liderazgo frente a los
grupos.

Para lograr cumplir sus objetivos como organizacién, Almacenes Exito establece
sistemas de trabajo dividido por procesos, de los cuales estan encargados estos
lideres para su cumplimiento y gestion.

La delegacion de tareas es una herramienta basica para que los lideres continuen
concentrados en la visidn estratégica del negocio y sean los colaboradores
quienes se encarguen de ejecutar y operar dicha estrategia. Pero esta delegacion
de tareas, no se encuentra unicamente establecida por las instrucciones oficiales y
corporativas que dicta la organizacion a los lideres, sino que la confianza que se
desarrolla a través de los dias y las acciones realizadas por ambos roles de
trabajo juega un papel importante en esta delegacién, pues en muchas ocasiones
es necesario conocer a profundidad quien es la persona a la que se le esta
encargando una responsabilidad. No obstante, se indagé exhaustivamente cémo
se construye esa confianza profesional y cuales son las herramientas que provee
la Organizacion a la totalidad de los colaboradores para lograr cimentarla.

Si bien las organizaciones se preocupan por construir un buen ambiente laboral
para sus empleados, el propdsito final de esto, es lograr que tengan un excelente
desempenfo que les permita cumplir con su objetivo corporativo. Si la confianza
entonces segun Echeverria, puede llegar afectar este desempefio, el Grupo Exito
deberia entonces incluirla, aunque de manera no explicita, dentro de sus
estrategias para gestionar en el clima la forma de construir esta confianza.

® Ibid., 51 p
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Stephen R. Covey llama la “cuenta bancaria emocional” a ese conjunto de
acciones que permiten consignar dia a dia a la creacién de confianza entre
quienes trabajan en un conjunto. La “cuenta bancaria emocional” es una metafora
de la confianza incorporada de una relacion. Es el sentimiento de seguridad que
tenemos respecto de otro ser humano.”

Con el planteamiento de esta metafora, Covey presenta una serie de exactos
depodsitos compuestos por cortesia, bondad, honestidad y cumplimiento de
compromisos, y realiza una afirmacién importante sobre los beneficios de la
construccion de esta confianza, incluyendo los éxitos que esto puede generar en
la comunicacion, agregando que gracias a esta confianza que esta cimentada en
la relacién la comunicacién sera mas facil, instantanea y efectiva.’

Por diferentes medios de investigacion se ha podido conocer los diversos
beneficios que la Organizacién tiene para sus empleados. Sin embargo, aun no se
conoce cuales son esas actividades que impacten y puedan clasificarse como
“salario emocional” para asi generar confianza, no sélo por lo que dentro de estas
se motiva, sino por tratarse de una condicion a la que el empleador no esta
obligado legalmente, lo cual puede tener efectos positivos sobre la percepcion del
colaborador sobre su Empresa.

Asi se puede enfocar otro de los posibles beneficios que traeria consigo la
construccion de confianza dentro de las organizaciones, esta seria una
comunicacién exitosa y se convertiria en una herramienta imprescindible para
alcanzar los objetivos corporativos y de negocio.

En la indagacién que se ha realizado a Grupo Exito S.A, que ha ocupado el
segundo puesto en el ranking del 2012, generado por Great Place To Work®, se
evidencié que es una Empresa de gran tamano, y por lo tanto, no hay duda que
esta compania ha logrado establecer una identidad e imagen corporativa que le ha
permitido construir una reputacién; tampoco existe duda acerca del manejo que
tienen de la comunicacion, pues por su alto numero de empleados este es un
aspecto que se debe manejar con especial atencion.

En el presente caso de investigacion la Organizacién se ha visto evaluada por una
entidad externa en unos parametros exactos, sin embargo antes de esta

® COVEY, Stephen R. Los 7 habitos de la gente altamente efectiva. Buenos Aires: Paidds, 2003.
117 pp. ISBN: 950-12-9000.
" Ibid., 117 P.
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evaluacion, la organizacion se ha visto en el deber de evaluarse a si misma, para
establecer cambios en su clima laboral y asi ocupar el segundo puesto en el
ranking nombrado.

Sin embargo, no se conoce si estos aspectos de la Organizacion se han visto
facilitados por la confianza y la construccion de ambientes de trabajo satisfactorios
para los integrantes de dicha Empresa.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como se construye la confianza para el clima organizacional en la segunda
Mejor Empresa para Trabajar en Colombia, Grupo Exito S.A., especificamente
Almacén Exito, sede Simdn Bolivar Cali — Colombia?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

- ¢, Cuadles son las estrategias que implementa la organizacion para la construccion
de confianza?

- ¢,Cuadl es la percepcion de confianza que tienen los colaboradores dentro de la
organizacion?

- ¢ Cual es la similitud o la diferencia entre las caracteristicas que presentan los
tedricos acerca de la construccion de confianza y lo que se evidencia en las
practicas de Grupo Exito S.A., especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar
de Cali - Colombia?
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2. JUSTIFICACION

Debido al crecimiento de la importancia del personal dentro de las organizaciones,
al cuidado y proteccion por el colaborador y sus necesidades, este proyecto busco
conocer la construccion de la confianza en la segunda Mejor Empresa para
Trabajar, segun Great Place to Work® edicién 2012. Las razones por las cuales, la
confianza ha sido el concepto clave para la elaboracion de esta investigacion es
por ser el eje central en la medicién de este grupo de Empresas para Trabajar; y
de ahi surge la motivacion para identificar cuales son las tacticas o métodos para
posicionarse en dicho ranking.

Al distinguir y reconocer las técnicas que usan las empresas, sus herramientas y
las mismas acciones que los directivos toman para crear un clima laboral 6ptimo y
satisfactorio, finalmente enriquecio la pregunta problema que se planteé.

Por lo tanto, la investigacion propuesta abarcé diferentes aspectos que ayudan a
construir confianza dentro de la Organizacién. A esto se sumdé un mejor
rendimiento por parte de los colaboradores, pues han sido proporcionados de
elementos que les permiten identificar potenciales sujetos de confianza; y porque
se generd oportunidades de impacto que mejoran, desarrollan y cuidan la buena
interlocucion de los miembros y compafieros de la Organizacién.

Asi pues, en términos de aportes e interés académico, se realizé dicho estudio
sobre los argumentos que tienen las organizaciones para sobrellevar una sana y
limpia confianza organizacional de un buen ambiente y clima laboral, permitiendo
engrandecer y perfeccionar el desarrollo de un proyecto que arrojo resultados
favorecedores para la indagacion, y beneficiosos para las percepciones y
definiciones establecidas por el presente proyecto de investigacién. Un resultado
que sera provechoso para la Organizacion a la cual se quiso indagar, y asi
dignificar el esfuerzo y dedicacion por la labor en equipo, el sentido de pertenencia
y el alto desempefio profesado que se da en la segunda Mejor Empresa para
Trabajar, seguin Great Place to Work® 2012.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar las estrategias para la construccién de confianza en el Grupo Exito S.A.,
especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Documentar las acciones y estrategias que permiten la construccidon de confianza
en la empresa.

- Recolectar las percepciones y visiones de confianza dentro de la organizacion
por parte de los colaboradores.

- Comparar a manera de analisis, la fundamentacion tedrica acerca de la
construccion de la confianza y la identificada en el Grupo Exito S.A.,
especificamente Almacén Exito sucursal Simon Bolivar Cali - Colombia
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4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 ANTECEDENTES

Con el objetivo de plantear de manera integral, las referencias teoéricas para el
presente ejercicio de investigacion, es necesario analizar a la luz de la formulacion
del problema, los estudios que se han adelantado anteriormente en el campo de la
confianza profesional y su papel en el clima organizacional de una empresa.

El tema de confianza profesional ha sido destacado en los ultimos afilos como un
elemento que es bastante influyente en materia de administracion de recursos
humanos. Sin embargo, este no es un tema muy estudiado. Por esta razon, fue
necesario, para el grupo de investigadoras, realizar una busqueda de estudios e
investigaciones que, aunque no trataran de manera directa con el tema central de
la investigacion, tuviera una fuerte relacion con la formulacion del problema y el
objetivo de esta investigacion.

Para esto, se recolectaron seis antecedentes que influyeron en las referencias
tedricas del presente trabajo de investigacién. Estas fueron: Experimento en
Hawthorne, Western Electric Company, Clima Organizacional en la Direccion
General de Ejecucion de Sanciones de la Secretaria de Seguridad Publica de
Tamaulipas, Estrategias para mejorar el clima organizacional de la empresa Grupo
Latino de Publicidad, Aportes del liderazgo, la comunicacién y el trabajo en equipo
al clima organizacional: Un analisis del caso Bancolombia de Arauca, ;Como
Predicen las Practicas Organizacionales el Engagement en el Trabajo en Equipo?:
El Rol de la Confianza Organizacional y, La ruptura de contrato psicoldgico y las
respuestas del trabajador. ;Relaciones mediadas por la confianza organizacional?

Este tipo de estudios ha surgido en diferentes empresas a la mencionada en el
presente trabajo. El Grupo Exito no ha contado con un proyecto de investigacion
alineado a este tema y por lo tanto ha generado con mayor expectacion el proceso
de indagacion.
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4.1.1 Experimento en Hawthorne, Western Electric Company. En 1926 Elton
Mayo®, lideré el primer experimento en las instalaciones de Hawthorne de la
Western Electric Company, surgieron resultados que le darian un nuevo rumbo al
trato de las personas dentro de las compariias primeramente industriales.’

Este experimento en el cual dos Grupos de obreros fueron puestos a laborar las
diferentes condiciones de iluminacidén en sus puestos de trabajo, mostré que mas
alla de las condiciones mecanicas del trabajo, en la productividad del mismo
influian grandes fuerzas humanas. Dichas fuerzas humanas, como la fatiga y la
monotonia ya se discutian en la época; por esta razon, para la segunda seccion
del experimento se empezaron a incluir cambios especiales en las jornadas
laborales de las seis obreras que se encontraban trabajando en la camara de
ensayo. '°

Estos cambios se verian marcados por dos acciones especificas. La primera, fue
la aplicacion de dos descansos divididos entre mafiana y tarde, y la libertad de las
obreras para decidir el momento de tomarlos. La segunda, fue la determinacion de
los dias sabados, como dias libres de trabajo.

A esta fase del experimento le seguirian una serie de encuestas a los trabajadores
que logro que la Western Electric Company, guiada por los resultados en el
rendimiento de los trabajadores en la prueba, se interesara mas por conocer los
intereses particulares y las motivaciones de los mismos, que por el aumento de la
produccién. '

La serie de conclusiones que arrojarian estos experimentos sefalarian
importantemente los efectos de un llamado equilibrio de grupo, la importancia de
las relaciones laborales fundamentadas en el liderazgo y el desplazamiento del
factor econémico como Unica motivacién del trabajador. 2

En primer lugar el equilibrio de Grupo, se determinaria como la creacion de
armonia entre los distintos actores de los grupos de trabajo, asi, prevalecerian

®Teorico social, sociologo y psicologo industrial especializado en teoria de las organizaciones,
las relaciones humanas y el movimiento por las relaciones humanas.

° BALLART, Xavier. Teoria de la organizacién. Primera Edicion. Madrid: Ministerio para las
administraciones publicas, 1993. 213 p. ISBN: 84-7088-659-2.

% 1bid., 213 p.

" Ibid., 214 p.

2 VALDIVIA, Antonio. Las funciones de la direccién comercial a la empresa familiar Catalana.
Cédiz, 2011. 20 p. Tesis para doctorado en ciencias del trabajo. Universidad de Cadiz. Facultad de
Ciencias del trabajo.
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unos intereses sumados que lograrian mantener al grupo en funcion.™ Esto se
demostré mas fuertemente en la fase de transformacién de las condiciones
laborales en Hawthorne, ya que las ausencias de los actores de los grupos se
volvieron a presenciar durante algunos periodos. Estas ausencias afectaron en
gran parte el rendimiento medio de los obreros. Sin embargo, los equipos de
trabajo no se vieron realmente afectados por las interferencias y continuaron con
el periodo de transformacion.™

En el caso de las motivaciones, estas se desplazaron de la motivacion unica y
centrada en el factor econdmico, alumbrando las recompensas simbdlicas y
sociales.” Fayol dio un primer avance en materia condiciones laborales y recurso
humano en organizaciones, por lo que precisamente se cita en el presente trabajo,
ya que la confianza profesional, concepto que se pretende abordar, hace parte del
clima organizacional que afecta de gran manera las condiciones en las que
trabajan las personas, no materiales, sino psicologicas.

A partir de este experimento surgieron otros seguidos interrogantes acerca del
clima organizacional, el capital humano, los recursos humanos, la satisfaccion
laboral y demas, en multiples organizaciones y empresas que han servido de
escenario para la comprobacion de un numero grande de teorias y la resolucion
de grandes interrogantes.

4.1.2 Clima Organizacional en la Direccion General de Ejecuciéon de
Sanciones de la Secretaria de Seguridad Publica de Tamaulipas. En México,
julio de 2010, Diana Guadalupe Garza, presenta, como tesis para la Maestria en
Administracion Empresarial con Enfasis en Recursos Humanos, “Clima
organizacional en la direccién general de ejecucion de sanciones de la secretaria
de seguridad publica en Tamaulipas”.

Dicha investigacion, se centra en el estudio del clima organizacional de la
institucion tomando como referencia la idea que el ambiente organizacional es el
que ejerce alguna influencia sobre la forma de comportarse del trabajador, a lo
que el clima determina las percepciones, las motivaciones, la satisfaccion y otros
aspectos organizacionales. '°

“lbid., 22 p

“ BALLART, Op. Cit., 215 p.

" |bid., 20 p

'® GARZA, Diana Guadalupe. Clima organizacional en la direccion general de ejecucidon de
sanciones de la secretaria de seguridad publica en Tamaulipas. Victoria. 2010. 16 pp. Tesis
(maestria en direccién empresarial con énfasis en recursos humanos). Universidad Auténoma de
Tamaulipas. Divisidon de estudio de posgrados.
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¢, Como se caracterizan las dimensiones del clima organizacional de la Direccion
General de ejecucidn de sanciones de la Secretaria de Seguridad publica de
Tamaulipas? Era la pregunta de investigacion, y su objetivo general era “analizar
el Clima Organizacional de la direccion general de ejecucion de sanciones de la
Secretaria de Seguridad Publica en el Estado de Tamaulipas, proponiendo
recomendaciones para mejorar esta variable en beneficio de los empleados vy la
organizacion en su conjunto”."”

En el planteamiento del problema de investigacion se puede destacar mayormente
la intensién de la autora por destacar el Clima Organizacional como un influyente
en el cumplimiento de los objetivos de las organizaciones.

“En la actualidad es necesario que las organizaciones se preocupen por conocer
que motiva a sus empleados a dar lo mejor de si, entenderlos, investigar el Clima
Organizacional; ya que el comportamiento de los individuos en la organizacion trae
coOmo consecuencia que se origine un ambiente que afectara tanto a los individuos
como a los objetivos de la misma”™®

Garza habla de unos conceptos importantes que son resultado del clima
organizacional. La satisfaccion por ejemplo, es una variable que afecta de manera
directa el desempefio de los colaboradores, haciendo que estos se sientan
obligados dentro de la organizacién y sus motivaciones hacia un trabajo eficiente
sean minimas.

El uso de teorias muy influyentes en el campo de la administracién de los recursos
humanos es notable en el trabajo. Una de estas teorias aplicadas en la
investigacién son los aportes de Idalberto Chiavenato en “Administracion de los
recursos humanos” (1994) y “Administracion de los recursos” (1999);"Psicologia
social de las organizaciones” de Katz y Kohn (1995) y “Personality and
organization. The conflict between system and the individual” de Chris Arggins
(1957).

La metodologia de investigacion gira en torno a la aplicacion de un cuestionario
propuesto por Jaime Ricardo Valenzuela en su propuesta de “Evaluacion de

" Ibid., 16 p
'® Ibid., 16 p.
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instituciones educativas”'® denominado ECL, Encuesta de Clima Laboral; este
cuestionario comprende 16 dimensiones del clima organizacional, analizadas en
99 enunciados los cuales de resuelven en una escala tipo Likert, 2 en la cual se
establecen valores numéricos para la valoracidn de quien hace el cuestionario
donde: uno significa muy en desacuerdo, dos en desacuerdo, tres neutral, cuatro
de acuerdo y cinco muy de acuerdo.

Las dimensiones exactas en las cuales evalua el cuestionario son: autonomia,
trabajo en equipo, apoyo, comunicacion, presién, reconocimiento, equidad,
innovacioén, percepcion de la empresa, motivacion intrinseca, sueldos y salarios,
promocién y carrera, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico, vision y
satisfaccion general.

Segun la sistematizacion de los resultados del cuestionario, Garza logrd
determinar que en 11 de las 16 dimensiones la media de las valoraciones de la
muestra se encontraba en desacuerdo y neutral, a lo que sugiere una atencion
inmediata y a corto plazo, mientras que en las dimensiones restantes la media de
las valoraciones se encuentran de acuerdo.

Una vez presentados los resultados, las recomendaciones de Garza se centran en
su mayoria en los resultados de las dimensiones; reforzar la confianza,
implementar programas de desarrollo, fomentar la participacion activa del
personal, disefiar mecanismos de evaluacion de cada puesto de trabajo y el
empleado que lo desempenfia, crear espacios de convivencia, crear esquemas de
recompensas salariales equitativas y justificadas y reforzar la vision organizacional
mediante la implementacion de valores institucionales, son las recomendaciones
generales que realiza la autora a las directivas de la dependencia a la cual evaluo.

Para el presente trabajo de investigacion es importante consultar este tipo de
investigaciones que se realizan en el clima organizacional, debido a portan a la
configuracion del mismo, ya que se puede conocer anticipadamente que tipo de
referencias tedricas se citan y el método investigativo que usan.

Sin embrago, existe un importante aspecto de este trabajo que impacta en la
investigacion realizada, ya que en el ejercicio, aunque no se evalud la confianza
en el instrumento de diagndstico, reforzar el componente dentro del clima

19 VALENZUELA, Jaime Ricardo. Evaluacion a instituciones educativas. México DF, 2011.
° Desarrollada en 1932 por el socidlogo, Rensis Likert. Denomina Método de Evaluacion
Sumarias.
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organizacional es una de las recomendaciones principales de la autora y la sefala
como influyente en otros aspectos que se encuentran neutrales en los
colaboradores, lo que evidenciaria la importancia que tiene este concepto, en la
gestion del clima organizacional.

4.1.3 Estrategias para mejorar el clima organizacional de la empresa Grupo
Latino de Publicidad. Para el presente trabajo es necesario empezar a descubrir
la asociacion de las relaciones laborales y las implicaciones individuales que se
construyen en el clima organizacional de una empresa.

“Estrategias para mejorar el clima organizacional en la empresa Grupo latino de
Publicidad Colombia LTDA” es el titulo de un trabajo de grado, en la linea de
investigacién, para optar por el titulo de Administracion de empresas en la
Universidad de La Salle en la ciudad de Bogota, en el afio 2011 presentado por
Martha Cecilia Serrato.

En este documento se hace importante la concepcion que la autora le da a un
‘buen clima organizacional” como una herramienta para potencializar las
capacidades y talentos del recurso humano, ya que le brinda a este un ambiente
satisfactorio que le permitira realizar sus tareas sin impedimentos. Por esto mismo
establece que es deber de la organizacion proveer este ambiente, para lograr
alcanzar sus objetivos de negocio. '

Como una caracteristica influyente en el clima de la organizacion que se evalu6 en
el trabajo, se identificd que existian tres diferentes tipos de contrataciones, ya que
algunos empleados contaban con sustituciones patronales por parte de otras dos
empresas que tenian influencia en la organizacion, por lo cual en la empresa en
estudio no se tenia una concepcion de unidad. %

El objetivo general de la investigacién, era “Generar estrategias que permitan
mejorar el clima organizacional de la empresa GRUPO LATINO DE PUBLICIDAD
COLOMBIA LTDA en la ciudad de Bogota para el afio 20117%

#' SERRATO, Martha Cecilia. Estrategias para mejorar el clima organizacional en la empresa
Grupo Latino de Publicidad Colombia LTAD. Bogota, 2011, 19 p. Administradora de empresas.
Universidad de La Salle. Facultad de Ciencias Administrativas y Contables. Programa de
Administracion de Empresas.

*2 |bid., 16 P.

2 bid., 23 p.
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Para la metodologia de trabajo la autora determina que su investigacion, debido a
la necesidad de realizar en primera instancia un diagnostico del clima
organizacional actual (antes de realizarse o implementarse las estrategias que se
presentarian en el trabajo), sera de caracter Deductivo y presenta como
herramienta de recoleccion de informacién, la construccion de una encuesta
utilizando como base el Instrumento para Medir Clima en las Organizaciones
Colombianas, IMCOC, determinando 9 variables y analizando las preguntas que
en el instrumento, tenian afinidad con las variables determinadas que era: Sentido
de Pertenencia, Cooperacion, Liderazgo, Toma de decisiones, Relaciones
interpersonales, Motivacion, Control, Comunicaciones y Proceso de cambio.

En sus resultados, se analizaron una a una las variables y las respuestas de la
muestra, que correspondia a la totalidad de la poblacion de la empresa,
compuesta por 257 personas. En la conclusion del analisis por variables se pudo
identificar el estado de cada una en el clima, lo cual se resumia identificando tres
tipos de estado: fortalezas, oportunidades de mejora y debilidades. Las variables
en estado de fortaleza fueron: toma de decisiones y control; en estado de
oportunidad de mejora fueron: cooperaciéon y comunicacion; y en estado de
debilidad fueron: sentido de pertenencia, liderazgo, relaciones interpersonales,
motivacion y proceso de cambio. %

A partir de este diagnostico, se presentaron las estrategias para mejorar el clima
en cuatro diferentes areas funcionales de la organizacion, las cuales se unificarian
en la construccidén de una estrategia multimedia para la presentacién del portafolio
de productos, con la idea que en cada area funcional de la empresa se
estableciera la estrategia de clima y que al final, la armonia en las cuatro areas de
la empresa, permitiera llevar a cabo una estrategia general que potenciara el
objetivo de mercado de la organizacion. 2°

Este trabajo tiene grandes caracteristicas que lo permiten ser citado en el presente
ejercicio. Primero es importante destacar que el Grupo Exito, es una empresa de
Retail, que en muchas ocasiones, cuenta con personal dentro de la organizacién,
sobre el cual no tiene gobernabilidad, personal que aunque no hace parte de la
poblacién objetivo a estudiar en el presente trabajo, si tiene unas incidencias en el
clima organizacional de la empresa, por lo cual se relaciona con el estudio citado
anteriormente que también incluia diferentes tipos de empleados, en cuanto a su
contratacion.

* bid., 94 p.
% Ibid., 96 p.
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Como segunda caracteristica se encontré la importancia de las relaciones
interpersonales en la construccion del clima organizacional teniendo en cuenta
que la organizacion Grupo Latino de Publicidad Colombia LTDA, cuenta con
incentivos para quienes realicen el trabajo de manera satisfactoria en equipos,
pero que mientras no existan buenas relaciones interpersonales, dicha estrategia
de incentivos no tendra ninguna incidencia en el clima organizacional.

La tercera y ultima caracteristica, se identifica en la propuesta final de una
estrategia de mercado global para lograr la armonia al interior de las diferentes
areas funcionales, pues a la final el logro de un objetivo corporativo de mercado, lo
que motiva a las organizaciones brindar ese espacio propicio para el trabajo a sus
colaboradores, que les permita brindar sus capacidades al 100%.

4.1.4 Aportes del liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo al clima
organizacional: Un analisis del caso Bancolombia de Arauca. Para optar por
el titulo de Magister en Administracion, Jenitze Liliana Leon Fandifio, presenta a la
Universidad Nacional de Colombia, la tesis de investigacion titulada “Aportes del
liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo al clima organizacional: Un
analisis del caso Bancolombia de Arauca”, en Arauca, en el ano 2013.

Para este trabajo se plantea un problema en cuanto a las actividades de
adaptacion al cambio del mercado, por parte de las entidades bancarias, ya que
en la mayoria de las ocasiones, estas organizaciones se preparan en la
innovacion de mercado y tecnoldgica para cumplir con las nuevas exigencias del
mercado, pero su recurso humano, no es incluido como un determinante en esta
adaptacion. %

La autora presenta a la organizacion Bancolombia, como una entidad bancaria
que ha innovado en este aspecto, incluyendo de manera importante a su recurso
humano como una herramienta para generar la sostenibilidad de la empresa y
aumentar su competitividad en el mercado, todo esto trabajando por el clima
organizacional. Por esta razon, se determina como objetivo general de este
ejercicio “Identificar los aportes del liderazgo, la comunicacién y el trabajo en
equipo al clima organizacional en la empresa del sector financiero Bancolombia,
Arauca”

% LEON, Jenitze Liliana. Aportes del liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo al clima
organizacional: Un analisis del caso Bancolombia de Arauca. Arauca, 2013, 4 p. Magister en
Administracién. Universidad Nacional de Colombia. Facultad Administracion de Empresas.
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En la metodologia de investigacion, que se determind con un enfoque mixto, se
decidi6 aplicar como técnicas, la Organizational Climate Questionaire, desarrollada
por Litwin y Stinger (1968) y la entrevista con el objetivo de confrontar los
resultados de la encuesta antes mencionada. Para la aplicacion de esta encuesta
se determinaron las dimensiones de Liderazgo, Comunicacién, Trabajo en equipo
y Clima Organizacional. La muestra a la que se le aplicaron estas técnicas,
comprende los 18 empleados que componen la sucursal de Bancolombia en la
ciudad de Arauca, segmentados en dos tipos de cargos, los cargos lideres y los
operativos.

Los resultados de la investigacion arrojaron que los aportes por parte de las
dimensiones antes nombradas al clima organizacional son: EI Liderazgo
Democratico, que ha permitido que en la organizacion se conciba el capital
humano como el factor mas importante para movilizar el objetivo corporativo y
gracias a esto, tener en cuenta las ideas y sugerencias de los cargos operativos,
para que el liderazgo se convierta en democratico.

La comunicacion efectiva, es un concepto que en la entidad bancaria no se ha
determinado como una herramienta de trabajo, sino como una funciéon de caracter
estratégico dandole una importancia determinante. Por ultimo, se identifica el
trabajo en equipo comprometido, en el cual se destaca que la comunicacion
efectiva, concepto nombrado anteriormente, impacta creando equipos con metas
claras y que se configuran en la confianza y el apoyo mutuo.

El anterior trabajo mencionado, encuentra un espacio importante en el presente
ejercicio, debido a la concepcion del recurso humano como un elemento clave en
la adaptacion de las empresas al cambio de mercado, debido a que el Grupo
Exito, como Bancolombia, es una organizacion que lleva bastante tiempo en él y
aun sigue vigente como lider en el pais. Descubrir que en el concepto de trabajo
de equipo comprometido, encontrado en las conclusiones del trabajo mencionado,
confirma la idea que se ha generado en las investigadoras de la importancia de la
confianza en la construccién de buenos equipos de trabajo.

4.1.5 ;Como Predicen las Practicas Organizacionales el Engagement en el
Trabajo en Equipo?: El Rol de la Confianza Organizacional. En la edicion
numero. 41 de la revista Ciencia y Trabajo de Chile, se presenta como un articulo
la investigacion desarrollada por Hedy Acosta, Marisa Salanova y Susana Llorens,
equipo de investigacion de Work and Organizational Network de la Universidad
Jaume | de Castellon, Espana, titulada “;Como Predicen las Practicas
Organizacionales el Engagement en el Trabajo en Equipo?: El Rol de la Confianza
Organizacional’
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En esta investigacion se realiza un estudio a una poblacion de 518 empleados
perteneciente a 13 diferentes empresas espafolas. El ejercicio tiene una
importancia muy relevante frente a la presente investigacion debido al valor que se
le otorga a la confianza en la configuracion del clima organizacional de las
empresas. Todo esto bajo la presentaciéon de las organizaciones “Saludables y
Resilientes, HERO” #’

Este modelo, define a las empresas como “aquellas organizaciones que hacen
esfuerzos sistematicos, planificados y proactivos para mejorar la salud de sus
empleados y de la organizacién a través de practicas organizacionales saludables
que se relacionan con la mejora de las caracteristicas del trabajo a tres niveles: (1)
nivel de tarea (redisefio de tareas para mejorar la autonomia, feedback), (2) nivel
del ambiente social (liderazgo), y (3) nivel organizacional (practicas
organizacionales para la mejora de la salud, la conciliacion trabajo-familia)”.?®

El ejercicio principal del estudio se centra en identificar el papel de la confianza
organizacional en las practicas organizacionales saludables. Los referentes
tedricos de este trabajo toman forma con la presentacion por conceptos de los
elementos mas influyentes en la investigacion, estos serian: Modelo de
Organizaciones saludables y Resilientes, Practicas Organizacionales Saludables,
Confianza Organizacional y Angagement en el trabajo de equipo.

En la metodologia, se us6 una adaptacién de la encuesta de Modelo HERO que
incluia otras técnicas citadas antes por Huff y Kelly. Para las practicas saludables
se evaluaron 9 items los cuales fueron: Consolidacion trabajo — familia, prevencién
de mobbing, desarrollo de habilidades, desarrollo de carrera, salud psicosocial.
Equidad percibida, comunicacién e informacion organizacional y Responsabilidad
Social Empresarial.

Para la evaluacion de la confianza organizacional, se evaluaron tres items que
estaban tomados de la encuesta de confianza vertical propuesta por Huff y Kelly.
Para el Engagement en el trabajo en equipo, se evaluaron solo tres items mas,
segmentados por dos conceptos que son vigor y dedicacion.

*" Modelo desarrollado por Salanova, Llorens, Cifre, y Martinez en el 2010.

* ACOSTA H, SALANOVA M, y LLORENS S. ;Coémo Predicen las Practicas Organizacionales el
Engagement en el Trabajo en Equipo?: El rol de la confianza organizacional. En: Ciencia y Trabajo.
No. 41. (julio-septiembre, 2011); 125 — 134. 0718 - 2449
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En los resultados de la investigacion se determind que se podia comprobar la
hipotesis de la importancia de la confianza organizacional en el Engagement del
trabajo en equipo, pero también se identificd que en los equipos de trabajo, sélo
cuando la organizacion implementa practicas saludables, aumenta el Engagement
en los equipos, por esto las direcciones de recursos humanos, deben implementar
practicas fuertes y reales para construir confianza, y no esperar que el
cumplimiento de normas de trabajo respecto a la relacion organizacion- empleado,
genere esta confianza.

Para esta investigacion resulta interesante que en el ejercicio anteriormente
nombrado, descubra la importancia de que las organizaciones trabajen en la
construccion de la confianza organizacional y los efectos que esta genera en el
desempefio de los trabajadores como individuos y equipos.

Segun los resultados de la anterior investigacion, las organizaciones tiene que ir
mas alla de sus compromisos legales con el trabajador para construir confianza,
sin embargo el incumplimiento de esos compromisos, que se crean solo en el
papel sino también en la mente del trabajador, tiene consecuencias en la
confianza que existe en esta relacion, por eso se hace necesario indagar qué
investigaciones se han realizado respecto a esta ruptura de compromisos y
nombrarlos como las posibles situaciones que se presenten en las organizaciones
qgue no trabajen por la construccién de confianza.

4.1.6 La ruptura de contrato psicolégico y las respuestas del trabajador.
¢.Relaciones mediadas por la confianza organizacional?. En el volumen
numero. 20 de la Revista de Psicologia del Trabajo y las Organizaciones,
publicada en el 2004, se encuentra una investigacion realizada por Gabriela
Cantisano, Francisco Palaci y José Francisco Morales, pertenecientes a la
Facultad de Psicologia de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia,
UNED, de Espafia, en la cual se investiga la relacion que tiene la ruptura del
contrato psicolégico con la confianza organizacional.

“La ruptura de contrato psicoldgico y las respuestas del trabajador. Relaciones
mediadas por la confianza organizacional?” como se titula el trabajo, tiene como
planteamiento de su problema a investigar, preguntarse si, ¢Es la confianza
organizacional un mediador en la relacion entre ruptura y compromiso con la
organizacion o entre ruptura y conductas de ciudadania? o al contrario ¢hay una
influencia directa de la ruptura de contrato sobre estos resultados? Proponiéndose
como objetivo general, explorar la vinculacion entre la percepcién de la ruptura del
contrato psicologico y la confianza organizacional entre los miembros de Cuerpos
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de Emergencias y Seguridad del Estado Espanol, asi como su impacto en las
actitudes y conductas de estos.?

Para hablar de compromiso organizacional los autores se refieren de manera
directa a este concepto usando la influencia de: De Frutos Ruiz y San Martin
(1998) Analisis factorial confirmatorio de las dimensiones del compromiso con la
organizacion, Kickul (2001a) Promisse Made, Promisses Broken: An exploration of
employee, Kickul (2001b) When organizations break their Promisses: employee
reactions to unfair processes and Treatment.

La metodologia aplicada en la indagacion fue destinada a una muestra de 151
miembros del Cuerpo de Emergencias y Seguridad del Estado Espanol. Esta
investigacion de enfoque cuantitativo, se dio por medio de la aplicacion de
cuestionarios relacionados con cuatro conceptos.

El primer de los conceptos, ruptura percibida del contrato psicolégico, comprende
tres items de analisis y algunos de sus enunciados de evaluacién eran: me enfado
cuando pienso en lo que doy y lo que recibo de la institucién donde trabajo, los
compromisos que mi empresa tiene para conmigo no se cumplen de ninguna
manera.

El segundo concepto, confianza en la organizacién, que analizaba seis items, se
componia de enunciados como: en general, creo que las intenciones y motivos de
la institucion son buenos, estoy seguro de poder confiar en la institucion
plenamente.

El tercer concepto, compromiso organizacional, de mayor complejidad,
comprendia tres subescalas, divididas en compromiso afectivo, compromiso
normativo y compromiso de continuidad. En este concepto se analizaron 11 items
y algunos de los enunciados eran: me gustaria seguir el resto de mi carrera
profesional en la institucion, creo que le debo mucho a la institucion.

El dltimo concepto, Conductas de ciudadania organizacional, evaluaban nueve
items y sus enunciados seguian el siguiente modelo: hablo de mi institucion a

2 CANTISIANO, Gabriela; PALACI, Francisco; MORALES, José. La ruptura del contrato
psicolégico y las respuestas del trabajador: Relaciones mediadas por la confianza
organizacional? En: Revista de la psicologia del trabajo y las organizaciones. Vol. 20. No. 1.
Madrid, 2004. 31 pp. ISSN: 1576-5962
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otras personas, cuando hablo de mi institucién, digo que es un buen lugar de
trabajo.

La totalidad de estos items evaluados se valoraban en el tipo de escala de Likert
donde cero era nada de acuerdo y cinco totalmente de acuerdo.

Al indagar sobre el concepto de contrato psicologico, se reconoce que este tiene
una implicacion directa de la confianza organizacional, no en el mismo nivel del
que se pretende tratar en este trabajo, pero si en el nivel empresarial, mas
especificamente desde la relacion entre compareros, mas no en la relacion entre
colaborador y empresa.

Los resultados del estudio fueron bastante concretos al determinar que el 52% de
la muestra que participd en la investigacion se encontraba concentrada en una
percepcion de ruptura del contrato psicologico y que esta ruptura estaba afectando
de manera directa sobre la confianza organizacional, que a su vez afectaba los
compromisos afectivos, normativos y de continuidad que tenia, psicolégicamente
concebidos, el empleado; esto llevo a los investigadores a pensar que esta ruptura
y la pérdida de confianza podria llevar a implicaciones mas grandes que la simple
reduccion de los aportes del empleado a la empresa.>°

En la indagacion de diferentes trabajos e investigaciones que permitieran conocer
los antecedentes del tema a estudiar, no se lograron encontrar estudios
relacionados con la investigacion de manera centrada; la confianza ha sido
incluida en temas de clima organizacional y laboral de manera general como un
concepto mas de los que componen el clima de las empresas.

4.2 MARCO TEORICO

En el presente ejercicio de investigacion se pretendid indagar la construccion de
confianza dentro del clima laboral de una organizacion, todo esto bajo un concepto
de administracion de los recursos humanos y la gestion del mismo.

Para esta exploracion se han destinado unos limites sobre los cuales se estudio
dicha confianza, es decir, la dimension organizacional dentro de la cual se
examind el concepto; esta sera la de las relaciones laborales, tomando los

0 Ibid., 44 p.
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factores de delegacion de tareas, trabajo en equipo y convivencia dentro del
ambiente de trabajo.

Es por esto, que se empezd por presentar los postulados, teorias y propuestas
tedricas acerca de la administracion de los recursos humanos, las relaciones
laborales y trabajo en equipo, la confianza organizacional y, liderazgo y direccion
de personal, con el objetivo de determinar de manera clara el rumbo que seguira
la investigacion.

- La administracion de los Recursos Humanos

“El objeto principal de la administracion ha de ser asegurar la maxima prosperidad
para el patron, junto con la maxima prosperidad para cada uno de los
empleados”™’

Asi lo afirma Frederick Taylor, en el primer capitulo, “Fundamentos de la
administracién cientifica”, de su obra “Principios de la administracién cientifica”. En
este capitulo el autor explica de manera detallada el significado de una manera
diferente de administrar, a la cual nombra como cientifica.

Algunos de los fundamentos en los que se apoya, expuestos por el mismo Taylor,
consisten en disipar la idea que los intereses de empleado y empleador son
incompatibles, afirmando que los verdaderos intereses de ambos son los mismos;
que la prosperidad de una organizacion o empresa debe siempre ir acompafada
por la prosperidad de sus empleados y viceversa. 32

Cuando Taylor realiza una comparacion de la administracion cientifica con un tipo
de administracion tradicional a la que llama administracién de iniciativa e incentivo,
lo hace desde un factor determinante como lo es la iniciativa de los trabajadores.

En esta comparacion se expone como en la administracion tradicional, la
busqueda de la iniciativa se ve mediada por la recompensa especial de los
trabajadores cuando consiguen trabajar de manera eficiente y efectiva en sus
puestos de trabajo, utilizando sus propios conocimientos y experiencia para el

31 Taylor, F. W. Principios de la administracién cientifica. Décima tercera edicién. México: Herrero
Hermanos. 1971. 19 pp.
%2 |bid., 19
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desarrollo de estas actividades, haciendo entonces la labor tanto logistica en la
formulacion de los procedimientos para el ejercer y la labor fisica para el
cumplimento de la misma. *

Por el contrario, en la cientifica, “los administradores asumen la carga de reunir los
conocimientos tradicionales que en el pasado han poseido los trabajadores y la de
clasificarlos, tabularlos y reducirlos luego a las reglas, leyes y formulas que
resulten inmensamente utiles para el trabajador al hacer su labor cotidiana.” 34

De esta manera, se ve claramente la idea de la transformacion de los ambientes y
formas de trabajo con el objetivo de presentar un mejor ecosistema a quienes
realizan estas labores. Asi, la iniciativa no se vera como una variable dependiendo
de los beneficios o incentivos que se le presenten al empleado, sino como una
constante en su labor, debido a que, la construccion cientifica de sus labores y
procedimientos le permitiran brindarla.

Este es entonces, uno de los primeros avances en la administracion y gestion de
los recursos humanos. Cuando un empleado deja de ser sélo una maquina que
aporta lo maximo de su rendimiento a una organizacion para que esta alcance sus
objetivos y metas, y pasa a ser una persona que aporta su mayor esfuerzo y
rendimiento a una organizacioén, que le brinda unas herramientas utiles y le ofrece
un ambiente de trabajo propicio, se logra ver el cambio del paradigma del humano
como maquina a el humano como recurso.

Henri Fayol divide en seis las operaciones realizadas dentro de cualquier
empresa: las operaciones técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, de
contabilidad y las operaciones administrativas, esta ultima, es considerada la
responsable de prever, organizar, coordinar y controlar el cuerpo social y personal
de la organizacion, es por esto que requiere no solo el esfuerzo de los mas altos
cargos de una organizacion sino de la cabeza y los integrantes del cuerpo social.®

Mientras que las otras funciones se ocupan de elementos como la maquinaria, la
materia y las fuerzas financieras de la organizacién, la administracion es
directamente responsable del personal.36 A esto, el autor le atribuye totalmente el

*bid., 42 p.

* Ibid, 40-41

% FAYOL, Henri. Administracion industrial y general. Décima tercera edicién. México: Herrero
Hermanos. 1971. 198 p.

% bid., 42 p.
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esfuerzo del area por coordinar de manera armoénica los esfuerzos de las demas
areas y de ella misma (compuesta igualmente por personal y cuerpo social) con
los objetivos de un conjunto de organizacion.

Esta misma caracteristica se la atribuye Idalberto Chiavenato, no sélo al cuerpo
social de las empresas, sino a las organizaciones mismas en la actualidad, al decir
que, a medida que las organizaciones van logrando objetivos y descubriendo
nuevas formas de obtener efectividad, eficiencia y productividad se van
transformando. Por esto, afirma que una organizacién no es una unidad completa
y terminada sino un organismo social vivo y sujeto a cambios constantes. *’

Chiavenato concibe la organizacion, como un todo cuerpo social, a lo que cita la
diferencia entre lo pensado como éxito organizacional en la era industrial, cuando
el protagonismo era de las fabricas, maquinas, equipos, inversiones y sus
objetivos mas definidos eran la acumulacion de bienes tangibles que les dieran
fuerza en el mercado; en la actualidad, lo que estan valorando de manera
frecuente las organizaciones es el capital intelectual, este comprendido desde uno
de sus frentes como el capital humano, que encierra, competencias, habilidades y
promocion de talentos.

En “Administracion de los recursos humanos”, Chiavenato introduce el término de
Recursos Humanos como uno de los grupos de recursos que hacen parte de lo
generales de la organizacién. Destaca el término como el unico recurso, que
aunque no es el unico necesario para el funcionamiento de la organizacion, si es
el L’Jnico38vivo y en la capacidad de procesar el resto de los recursos que son
inertes.

Esto da a entender que esta area de recursos humanos es la que se filtra en las
demas areas, ya que todas estas son operadas por personas que hacen parte del
capital humano.

Dentro de la administracion de los recursos, en general, existe la identificacién de
unos activos, que el autor describe como fisicos, financieros, de operacion,
legales, humanos y de marketing. La administracion de estos recursos a su vez las
divide entre capacidades de organizacidén, como las estratégicas, basadas en la
orientacibn de manera estratégica; las funcionales, se refieren al manejo de

3 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de recursos humanos. 9na edicién. México: Mc Graw
Hill. 2011. 9 p. ISBN: 978-607-15-0560-6.
%8 Ibid., 82-83 p.
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recursos de marketing contabilidad y recursos financieros; y operacionales,
orientadas a las actividades individuales, como el manejo de maquinas. >°

De esta manera, Chiavenato llega a la division de las capacidades individuales, de
grupos y de nivel corporativo. Es entonces cuando se empieza a hablar de la
capacidad del cuerpo social como organizacion, la construccion de grupos de
trabajo desde los saberes individuales y la unién de toda una organizacién para
emprender tareas estratégicas con objetivos generales.

En la division de estas capacidades y la construccion de grupos y la interaccion
entre las personas que integran las organizaciones y establecen relaciones
laborales en el desarrollo cotidiano de sus tareas.

- Relaciones laborales y trabajo en equipo

Chiavenato, esta vez en su obra “Comportamiento organizacional”, habla de las
organizaciones desde su definicion como sistemas sociales, este las define como
sistemas compuestos por personas que interactuan continuamente. En estos
escenarios de convivencia se coordinan los aportes de cada individuo que varian
en aspectos como sus conocimientos, competencias y diferencias individuales,
hasta los sistemas que tiene establecidos la organizacion. *°

“los seres humanos se adaptan todo el tiempo a una gran variedad de situaciones
con objeto de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio emocional. [...]
no solo se refiere a la satisfaccion de sus necesidades fisioldgicas y de seguridad,
sino también a las de pertenencia a un grupo social de estima y autorrealizacion™’

Dentro de las organizaciones, la pertenecia al grupo sucede de manera
automatica, para lograr la adaptacién supone la insatisfaccién de una necesidad,
por lo tanto, el individuo puede llegar a sentirse frustrado y manifestar otras
reacciones que afectan su desemperio en la organizacion.

39 .
Ibid., 84 p.
*® CHIAVENATO, lIdalberto. Comportamiento Organizacional. Unica edicién. México: Thomson.
2005. 49 p. ISBN: 970-686-360-5
* CHIAVENATO, Op. Cit., 49 p.
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La satisfaccion de estas adaptaciones exitosas demuestran unas actitudes como:
satisfaccion con si mismo, satisfaccion en relacion con las demas personas y
capacidad para enfrentar las demandas de la vida.** Es por esto, que la
participacion en las organizaciones es una fuerte herramienta que permite que el
hombre satisfaga sus necesidades sociales y sus necesidades de comparacion
con el otro para evaluar la comprension de su yo mismo y asi sentirse satisfecho o
no, respecto a los demas.

Estos efectos especificos de las relaciones laborales tienen una conexiéon muy
fuerte con las tareas y labores que se desempefan diariamente, que como se
nombré anteriormente, revelan reacciones diferentes que afectan el desempernio.

Cuando Henri Fayol habla sobre los 14 principios de la administracién, presenta
como ultimo de estos principios la unién del personal. No con esto diciendo que la
totalidad de las relaciones laboral corresponden a la union del personal.

En esta ocasidn Fayol explica que gracias a una alta capacidad de administracion,
las capacidades y caracteristicas individuales de cada miembro del equipo,
pueden ser coordinadas para generar armonia en las relaciones laborales.*® Esto
es lo que permite la verdadera creacion de la unidad entre empleados y, un gran
éxito en el uso de equipos de trabajo.

Igualmente, sostiene que a la hora de darle direccion al cuerpo social de la
organizacion, la administraciéon debe procurar evitar los efectos de la dualidad de
mando, las atribuciones mal definidas y los reproches inmerecidos. Esto permite
inferir que la distribucién correcta de la autoridad y las tareas exactas de cada
persona, lo que podria definirse como una correcta delegacion de las tareas y
funciones.

Volviendo a Chiavenato en “Administracion de Recursos Humanos”, quien
presenta el sistema socio técnico de trabajo en las organizacion propuesto por un
grupo de socibdlogos y psicologos del Instituto Tavistock** de Londres.

Este enfoque habla de dos funciones de las organizaciones, la primera de ellas
una técnica que habla sobre el cumplimiento de tareas con la ayuda tecnolégica

*2|bid., 49 p.
* Ibid., 49 p.
* |nstituto de Relaciones Humanas, fundado en 1947, en Londres.
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disponible; la segunda corresponde a la social que hace referencia exactamente a
la capacidad de agrupar personas para que juntas formen grupos de trabajo con
objetivos en conjunto. En estas funciones aparecen los sistemas de trabajo
técnico, gerencial y humano. El técnico determina las necesidades del personal de
la organizacion, pues determina que tareas necesitan ser realizadas por quién,
pero para que este sistema funcione se necesitan equipos de trabajo que
interactiien profundamente. *°

Miquel Porret Gelabert, autor del libro “Gestién de Personas”, incluye dentro de su
obra la clasificacion de los grupos en las organizaciones, de esta nacen dos tipos
de grupos: Los formales y los informales. Los formales, como los describe Porret,
son aquellos que estan adheridos a la institucionalidad de la empresa; los
informales por su parte, son los que se configuran por la condicion humana de
necesidad de organizacion, que a su vez no estan reconocidos por la
organizacion. ¢

“El equipo de trabajo es aquel en el que sus miembros generan una sinergia
positiva a través del esfuerzo coordinado y el compromiso del trabajo colectivo” *’
El mismo autor, resalta que aunque los grupos formales, estan reconocidos por la
empresa y su constitucion corresponde siempre a las necesidades del
direccionamiento de la misma, no siempre se puede llamar a estos, equipos de
trabajo, pues el mismo término incluye unas condiciones de comportamiento en
sus miembros, que evidencien que sus acciones llevan a constituir un sistema con
propaositos similares en un entorno especifico.

El autor también destaca unos elementos importantes que caracterizan los
equipos de trabajo del alto rendimiento?®, en la siguiente tabla: *°

Cuadro 1. Caracterizacion del alto rendimiento

Confianza mutua e Cooperacion.

Cualquiera de los |e Confianza Mutua entre los miembros del Grupo.
miembros ha de tener
absoluta confianza en los
demas.

*> CHIAVENATO, Op. Cit., 15 p.

6 GELABERT, Miquel Porret. Gestion de Personas. 4ta ediciéon. Madrid: ESIC, 2010. 80 pp. ISBN:

978-84-7356-693-3.

" Gelabert, Miquel Porret. Gestion de Personas. 4ta edicion. Madrid: ESIC, 2010. 80 pp. ISBN:

978-84-7356-693-3.

:: Término usado por Miquel Porret Gelabert, en su obra Gestiéon de Personas, Capitulo 2, pag. 80.
Ibid., p. 82.
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Cuadro 1. (Continuacién)

Comunicacion

Cada miembro ha de ser
capaz de enviar y recibir
informacion del resto del

grupo.

Ha de ser sincera.
Hay que transmitir sentimientos y actitudes.

Apoyo Mutuo
Es esencial para que se
mantenga unido el grupo.

La reciprocidad los intereses
individuales.

Intercambios de punto de vista.

Apoyo a razonamientos y respeto hacia las

ideas formuladas por los demas.

superara

Objetivos organizacionales
Han de ser claros para todos.
El objetivo es el elemento
que auna la accion.

Los que no haya sefalado la organizacion lo
ha de hacer el grupo.

Se ha de tener en cuenta que el proceso puede
ser largo y laboriosos en un entorno cambiante.

Abordar las diferencias
Como en todos los grupos,
surgiran dificultades.

Se ha de tener un método para resolver las
diferencias o desacuerdos entre los miembros
Dialogo, reflexion y, si es necesario, votacion.

Cultura de equipo

Se da cuando el grupo
desarrolla sus propias
normas explicitas o implicitas
para la actividad y para
resolver problemas.

Mentalizacion para compartir los éxitos y
fracasos (nunca de una forma individualizada).
Los fracasos se enfocan como algo que ha
servido para aprender y no se invierte tiempo
en reproches.

Habilidad

En el proceso de eleccion de
los miembros se ha de tener
en cuenta ciertas habilidades
necesarias.

Habilidad intelectual para pensar y decidir
colectivamente.

Habilidad social para comunicar, escuchar,
apoyar y buscar el consenso (generalmente en
una reunion).

Un lider

Al inicio lo elige la direccion
de la organizacion, después
sera ese lider quien elija el
grupo, aunque si en su
momento fue seleccionado
por su elevada capacidad de
liderazgo, lo normal es que
se mantenga como tal, pero
si no es asi sera el grupo
quien elegira otro lider

Busca la participaciéon de los miembros.

Define el marco donde se desarrolla el equipo.
Las posibles decisiones importantes las
somete a la consideracion del grupo. Las
decisiones se toman por consenso, 0 en caso
extremo, por votacion.

Ha de tener una buena formacion.

Ha de saber cohesionar al grupo, ser
comunicativo, tener habilidad en el trato.
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Podemos observas que la mayoria de las caracteristicas de estos equipos de alto
rendimiento, contrario a lo que se puede pensar, no corresponden a las
caracteristicas de cada uno de los miembros, sino a sus comportamientos dentro
del sistema.

“El comportamiento de las personas no es igual si trabajan solas o en grupo. El
comportamiento del Grupo es que la suma de acciones de los individuos que

forman parte de éI”.%°

Como una definicién de equipos de trabajo, Chiavenato, explica esta forma de
trabajo como la construccion de grupos de personas que redisefian sus tareas y
sus formas de trabajo, que tienen un grado de autoridad y un alto nivel de
independencia. Estos equipos también se caracterizan por estar conformados por
personas altamente capacitadas para realizar diferentes tareas. >

Dentro de estos equipos de trabajo y las relaciones laborales que se dan tanto
entre colegas y compaferos como con jefes, existe una condicion clave para el
manejo correcto de las tareas, una construccion de relaciones armoniosas, esta
condicion es la delegacion o division de tareas, que Fayol destacaba como
importantes a la hora de mantener un orden dentro de la union del cuerpo social.

El mismo Fayol hace una referencia a la division del trabajo en los 14 principios de
la administracion anteriormente nombrados. El autor hace una referencia exacta a
que una vez cada persona cumple con tareas especificas dentro de un sistema de
trabajo, exista una mejoria en la productividad de las labores ya que surge la
especializacion en las funciones y una separaciéon de poder, *que claramente
ayudaria a disipar las percepciones de centralizacion del mismo. La premisa de
mejorar la productividad es la de producir mas con menor esfuerzo, menor
esfuerzo para un individuo que hace parte de la colectividad.

Taylor continua por la misma linea de ideas al considerar la division del trabajo y
las tareas para mejorar la productividad de las labores diarias, haciendo la
comparacion con la administracion tradicional en la que en muchas ocasiones la

% CHIAVENATO, IDALBERTO. Comportamiento Organizacional. Unica edicién. México: Thomson.
2005. 15 pp. ISBN: 970-686-360-5

°! CHIAVENATO, Op. Cit., 185 p.

2 EAYOL, Op. Citl., 261 p.
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mayor parte de la responsabilidad se cargaba sobre los trabajadores de primer
nivel que tenian que definir y pensar sus métodos para la realizacion de tareas. 53

Chiavenato por su parte, presenta la delegacion de tareas y de responsabilidades
en un concepto nuevo mediante la teoria Y** de la administracion. Esta teoria
propone cuatro postulados para la administracion mediante la motivacién de los
empleados, por medio de la participacion, delegacion de responsabilidad, toma de
decisiones y una autoevaluacion del trabajo.

Especificamente, la descentralizacion y delegacion de las decisiones en los
niveles mas bajos de la organizacion, para que los empleados participen de
manera mas activa y asuman responsabilidades, que les permitan satisfacer sus
necesidades de autorrealizacion personal. *>Esta concepcion de la delegacion de
tareas, trabajo y responsabilidad para la motivacién, esta altamente ligada a la
construccion del clima organizacional.

El manejo de estas relaciones laborales en sus mas altos niveles de efectividad
permiten la construccion de un ambiente organizacional de los individuos, que a su
vez ayudan a construir una serie de valores, concepciones y percepciones de un
grupo de personas que comparten espacios laborales. Sin embargo, en dichas
relaciones, existe un elemento importante para el mantenimiento de dichos
ambientes labores, en este caso especifico, el liderazgo y direccion del personal,
sea fundamental para lograr los propédsitos de la organizacion a nivel de clima.

Para las organizaciones existen un sin numero de razones por las cuales cada
persona que integra la estructura de la empresa, es un elemento influyente en el
proceso de funcionamiento. Sin embargo, existen niveles en esa estructura que
mas que aportarle a nivel operativo a la organizacion, se convierten en actores
influyentes, desde una mirada estratégica y benéfica, de los ambientes de trabajo
de los equipos o procesos.

En la presente investigacion se abordara el liderazgo, como un concepto ligado a
la direccion de personal y enfocado en su papel dentro del clima laboral en la
organizacion.

> TAYLOR, Op Cit., 41 p.

* Teoria de la administracion de Douglas McGregor, en la cual se planea la delegacién de
responsabilidad como motivacion para los empleados en las organizaciones.

°® CHIAVENATO, Op. Cit., 89 p.
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Porret®® nos ilustra acerca de la transformacion de la concepcion de lider en dos
eépocas de la historia:

Cuadro 2. Transformacion de la concepcion de lider

PASADO PRESENTE Y FUTURO
Hasta el siglo XX
o Gestor e Lider
o Jefe e Preparador, formador y facilitador
e Controlador de personas ¢ Motivador de personas
e Centralizador de la autoridad e Distribuidor de liderazgo
e Dirigiendo con normas poco |[e Guiando con valores compartidos
flexibles e Aprendiendo  continuamente e
e Demandando conformidad de sus innovando
superiores ¢ Colaborando y unificando
e Cambiando por la necesidad y la e Globalmente competitivo
crisis e Alentando el trabajo en equipo y la
e Confrontando y combatiendo sinergia.
¢ Internamente competitivo
e Estableciendo posiciones de poder
y jerarquia

Es de suma importancia establecer que en la direccion de personas, en la
actualidad, el lider o director es quien debe propiciar el ambiente y las
herramientas necesarias para los equipos de trabajo de alto rendimiento. No
obstante, se debe agregar que el lider es también quien tiene la autoridad para
evaluar el rendimiento de las personas y equipos y tomar decisiones para el
funcionamiento del personal y el logro de los resultados esperados.®’

También se puede destacar del anterior cuadro, la aparicion de la palabra valores
dentro de dicha descripcidn de lider, lo cual lleva a pensar en que la construccion
de estas relaciones lider-empleado, empleado-empleado, se configuran valores
compartidos que permiten establecer formas de trabajo y comportamientos en
grupos tanto formales, como informales.

% GELABERT, Op. Cit., p. 108.
" Ibid., p. 111.
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Es precisamente objetivo de esta investigacion, la construccion de un valor, que
ha cobrado importancia en los nuevos enfoques de la administracion de los
recursos humanos, dentro del clima organizacional de una empresa.

- La confianza organizacional

Dentro de los grupos de personas que se crean en las organizaciones, las
relaciones laborales y el clima organizacional, existen una serie de valores que
empiezan a tomar importancia en el trabajo y el diario vivir. Estos valores se ven
definidos dentro de la ética que maneja cada individuo cuando llega a la
organizacion, los valores institucionales que pretende manejar la organizacion y
los que se crean en la convivencia y las relaciones.

Chiavenato nombra el concepto comportamiento ético para referirse a todos esos
valores que los miembros de un grupo aceptan y siguen. Este comportamiento
ético también se ve reflejado cuando las mismas organizaciones estimulan y
promueven estas practicas éticas para que sus empleados sean ejemplo a seguir
para otras organizaciones,”® conclusién, hacerlo parte de la identidad de la
organizacion.

Asi, el comportamiento ético fomentado por las organizaciones, permite colocarlas
en un nivel competitivo frente a otras.

Para el control de este comportamiento las estructuras toman acciones que les
permitan incentivar en todo su personal la toma de decisiones éticas®®:

- “Desarrollar la atencion de las personas en relacién con la ética, es decir, ayudar
a las personas a reconocer cuestiones éticas y asi evitar la racionalizacion del
comportamiento que no es ético”

- “Conseguir la credibilidad de las personas; es decir, que muchas organizaciones,
en vez de ensefiar conceptos crean situaciones del mundo real para ensenar
comportamientos.”

%8 CHIAVENATO, Op. Cit., 54 p.
* Ibid., 59 p.
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- “Ensefar a las personas el modelo ético para tomar decisiones; es decir, un
modelo simple que les ayude a pensar en las consecuencias de lo que escogen.”

Estos esfuerzos son los realizados por las organizaciones para generar
costumbres éticas en quienes las conforman, pero existen los comportamientos
éticos que ya posee cada integrante de la organizacidn y otros que no se
promueven si no que se dan dentro de las relaciones laborales y la convivencia
diaria.

Estos aspectos de valores y expectativas los clasifica el autor como aspectos
informales y ocultos que se presentan dentro de la cultura organizacional, que se
orientan hacia los aspectos sociales y psicologicos de quienes laboran. 60

La confianza organizacional se presenta como una adaptacion del valor que ha
significado la base de las relaciones sociales, a las relaciones laborales.

Sara Gordon, integrante del Instituto de Investigaciones Sociales de la Universidad
Nacional Autbnoma de México, expone en una reflexion cientifica presentada en la
Revista Mexicana de Ciencias Politicas y Sociales de la UNAM“, una serie de
conceptos sobre confianza en distintos ambitos de la vida humana.

Especificamente expone una clasificacion de la confianza presentada por el
psicologo aleman Niklas Luhmann en 1988 en su obra “Familiarity, confidence and
trust” en la que presenta dos tipos de confianza, la primera es una confianza
creada y vivida en los lazos familiares, la segunda desligada de estas relaciones,
tiene la particularidad de que ademas viene apoyada en normas, leyes u otras
herraGr;ientas, para que no sea tan riesgos, o depositar la confianza en alguien
mas.

Este tipo de confianza es la que podemos ver construida en las organizaciones,
que principalmente no son de caracter familiar, debido a que el valor se construye
a través de la convivencia en el mismo trabajo y existen ademas unas normas que
si bien son establecidas como reglas propias de las empresas, también se dan

% Ibid., 72 p.

®1 Universidad Nacional Auténoma de México

%2 GORDON, Sara. Confianza, capital social y desempeno de las organizaciones: Criterios para su
evaluacion. En: Revista Mexicana de ciencias politicas y sociales. No. 193,2005. 42 pp. ISSN:
0185-1918.
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cuando cada persona conoce el deber que tiene que cumplir desde su puesto de
trabajo y reconoce que de no cumplirlos, esto traera consecuencias.

Igualmente, Gordon expone que la confianza que se construye en la interaccion
especifica con algunas personas, es la que crea unos habitos de comportamiento
y rutinas sociales, que van seguidas por la expectativa de quien confia a que estas
rutinas y comportamientos no se van a ver afectadas. ©

Estos habitos de comportamiento y rutinas son precisamente los que se crean en
las organizaciones, el cumplimiento de la labor de cada persona hace que dentro
del ambiente laboral se viva 0 no una confianza en la competencia profesional;
Gordon define este tipo de confianza como aquella en la que se cree en el
conocimiento del otro.

La existencia de la confianza desde las relaciones laborales permite la gestion del
conocimiento, en medio de la construccién del valor se dan tres formas.

La confianza instrumental, en la que se balancean las ventajas y desventajas de
confiar en los demas, dependiendo del grado de reciprocidad de la confianza cada
vez que es depositada, crece o se debilita, para este tipo de confianza es
imprescindible conocer las capacidades e integridad del otro en quien se confia.®*

La confianza Socioemocional, basada en emociones que se viven en el diario de
una organizacion, con personas especificas, estan poco relacionadas con lo
racional. En este tipo de confianza se identifican los valores de la organizacién en
el individuo. ®°

Por ultimo, la confianza colectiva, crea valores grupales y las personas se
identifican con los valores del grupo al compararse o verse enfrentado con otros.
En estos grupos, la confianza no se basa en un registro de interacciones con
quienes lo conforman, esta apoyada en que la totalidad del grupo conciba las
normas bajo las que se trabaja como empleado. ®

63 ,

Ibid., 45 p.
64 PARRA, Antonio; GOMEZ, Francisco. Conductas de ciudadania organizacional y confianza en la
construccion de equipos de trabajo. En: VII Congreso Estatal de Escuelas Universitarias de Trabajo
Social. Universidad Complutense de Madrid. (2008, Granada) 3 p.
65 .

Ibid., 4 p.
% Ibid., 4 p.

53



Estos tipos de confianza son los que se planea por medio del presente ejercicio de
investigacion, indagar su construccidn en el clima laboral y las relaciones laborales
que se establecen entre las personas que trabajan en conjunto, dirigido hacia una
confianza profesional que se pone a prueba y se sostiene mediante la realizacion
de las labores diarias de cada integrante, la delegacién de tareas y compartir el
trabajo, son factores que se cumplan o no tienen equipos de trabajo y personas.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Teniendo en cuenta el enfoque organizacional que conlleva la investigacion, el
marco conceptual requiere de un estudio profundo sobre los siguientes conceptos
claves que se abordaron; determinando su estructura, definicion delimitada y la
explicacion esencial del contenido que unifica estos términos con la compresion
del trabajo planteado.

- Confianza

De acuerdo al ambito psicoldgico social, la confianza puede definirse como las
expectativas de un individuo que se comparte con los demas, una transaccion
interpersonal®’. Los seres humanos son sociales por naturaleza, de tal forma que
construyen, reconstruyen y destruyen las formas de pensar, actuar y creer las
formas de comportamiento. La confianza se establece bajo las coordenadas y las
formas como las personas se interrelaciona, de tal forma, que el actuar sobre las
expectativas de otros y los efectos sociales, puede levantar o privar el progreso y
sostén de la confianza.

La confianza se desenvuelve en diversas areas de las ciencias sociales, como la
sociologia, economia, antropologia, historia y psicologia, ademas de concebir
diferentes definiciones que se relacionan dentro de las organizaciones. La
confianza organizacional se caracteriza por ser benévola, de buena voluntad,
sincera y bondadosa que refiere a las expectativas mutuas o reciprocas entre los
socios. La condicion para crear la confianza parte de la influencia de los valores
comunes que se integran con las metas en conjunto, generando entonces,
interacciones frecuentes y relaciones de confianzas previas que las

" SANTIAGO, Ana Luisa. Desarrollo y Validacion de la Escala Confianza Organizacional. Puerto
Rico, 2001. Doctorado en Filosofia con especialidad en Psicologia Industrial Organizacional.
Pontificia Universidad Catolica de Puerto Rico.
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organizaciones constituyen segun la conducta de los integrantes en ser
marcadamente confiados.®®

Por otro lado, Gilbert (1998) citado por Santiago determina la confianza como el
sentimiento de apoyo y confidencia en un empleado, honrado y cumpliendo con
los compromisos de la organizacion. La confianza es el alma de todas las
relaciones interpersonales, el corazon de la seguridad y el predictor significativo de
la satisfaccién. La confianza es fragil, y para los empleados se va ganando
cotidianamente para fortalecer y no ser destruida en un instante.

Asi pues, la unificacion de las anteriores definiciones da como resultado que la
confianza fue el término cardinal de esta investigacion, y que parte tanto de Great
Place to Work®, como concepto evaluativo, tanto en Grupo Exito S.A como clave
esencial para el conocimiento que se establece dentro de la organizacion y con los
miembros de la misma. Por esto, el proyecto investigativo pretendié conocer la
confianza que se genera dentro del clima organizacional de Grupo Exito S.A,
especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar, y cémo esta perdura y se
constituye perfectamente para contemplar como la segunda Mejor Empresa Para
Trabajar.

- Confianza profesional

Lo primero que se necesita en el entorno laboral es la confianza profesional. La
confianza profesional nos dice "Yo confio que usted es competente para hacer el
trabajo, que va a compartir informacion relevante, y que tiene buenas intenciones
para el equipo". Es decir, se habla de la comunicacion, el compromiso, y la
competencia.

De esta manera, la linea entre confianza y confianza profesional es delgada y
trasparente, en donde puede conjugarse estos dos conceptos y dar como
resultado un equipo de personas que quieren realizar funciones en conjunto para
un mismo fin. La confianza profesional se genera a partir de la confianza personal
y por lo tanto crea un vinculo cercano que logra establecer mejores relaciones y
un rendimiento laboral oportuno en el crecimiento profesional. Grupo Exito S.A. ha
sido valorado a raiz de este tipo de confianza, que de igual o mayor medida, da un
indicador positivo para la construccién de un buen clima laboral.

%8 Ibid.
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- Estrategia

Rafael Alberto Pérez y Sandra Massoni, argumentan en su obra “Hacia una Teoria
General de la Estrategia” que antes de ser una teoria es una capacidad humana.
Por ende, la Nueva Teoria Estratégica se propone como un enfoque mas
dialogante; fruto de la convergencia de los nuevos paradigmas y de un nuevo
modelo epistemolégico de lo complejo, este nuevo enfoque consiste en tratar de
reconfigurar la trama de relaciones y en comunicar como un hacer comun con
otros, para alcanzar una transformacion evolutiva.

Asi pues, su funcion es dirigir mediante la adopcion de estrategias el transito
espacio/temporal desde una situacion dada a otra mas deseada. En este sentido
es un sistema que ayuda a sobrevivir pero también a mejor vivir. Sirve, pues, para
gestionar el fluir del vivir, en un mundo donde también actuan otros seres y
fuerzas de la naturaleza que con su intervencion puede ayudar o perjudicar. A tal
fin, imaginar escenarios y elegir en las bifurcaciones que se presentan los cauces
del comportamiento que permita reajustar la trama relacional con esos seres y con
esas fuerzas, y asi poder seguir el camino hacia las metas que se han fijado. °°

De acuerdo a lo anterior, la estrategia es el punto de partida del presente trabajo.
Conocer la perspicacia y la metodologia en la que dia a dia el Grupo Exito S.A.
especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar, construye la confianza para
mejorar relaciones personales, delegar funciones y apoyarse uno al otro, se
plantean y se rigen mediante las estrategias. Ellas son las influyentes y la base
soélida para generar resultados 6ptimos y alcanzar una transformacién progresiva.

- Clima Organizacional

En conjunto con algunos componentes que determinan la vision global de la
organizacion, el clima se genera como nocién multidimensional que comprende el
medio interno de la empresa. Para esto, los siguientes determinantes que se
consideran con periodicidad son’?;

69 PEREZ, Rafael Alberto, MASSONI, Sandra. Hacia una Teoria General de la Estrategia. 1era
edicion. Barcelona: Ariel, 2009. ISBN: 9788434413108.

" Duran P. M.E.P.T: Mejores empresas para trabajar. La importancia del clima organizacional en el
éxito de las empresas. 2002. <http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/59/mept.htm>
[citado el 7 de septiembre de 2013].
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- Ambiente fisico: Abarca el espacio institucional, los equipos, las instalaciones, la
temperatura, el color y disefio de las paredes, el nivel de contaminacion, etcétera.

- Caracteristicas estructurales: Comprende el tamano, la forma, estilo de direccién
y distribucion de la organizacion, entre otras.

- Ambiente social: Conjunta los aspectos como la lealtad, familiaridad,
companerismo, los conflictos entre personas o areas, la comunicacion, y otros.

- Caracteristicas personales: Entre esas son las habilidades, destrezas y actitudes
que destaca su personalidad; las motivaciones, aspiraciones y expectativas a
largo plazo.

- Comportamiento organizacional: Dado por los aspectos que correlacionan la
productividad, la satisfaccion laboral, el nivel de tension, la rotacion, el ausentismo,
entre otros.

El resultado de estos aspectos, configuran el clima organizacion, siempre y
cuando sea la percepcion de estos por los mismos integrantes de la empresa. Por
lo tanto, la totalidad de estos componentes y determinantes tiene como fin la
interaccidn entre las caracteristicas de las personas como de las organizaciones.

De acuerdo a lo definido anteriormente, los factores del sistema organizacional
producen un clima determinado en la percepcion y la actitud de cada miembro de
la organizacion. Por lo tanto, el siguiente proyecto de investigacion procura
conocer los comportamientos, que inciden en la actividad de la organizacion
Grupo Exito S.A. que se dan en un sentido de efectividad, impacto social, agrado
de trabajo, y el desempeio general de la compainia.

- Cultura Organizacional

En el libro “Comportamiento Humano en el Trabajo Comportamiento
Organizacional” por Keith Davis y John W. Newstrom’", las organizaciones son
siempre singulares. Cada una posee su sistema y procedimiento, su propia

" KEITH, Davis; NEWSTROM John. Comportamiento humano en el trabajo. Décima edicion.

McGrawn Hill, 1999. ISBN: 9701037367
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historia, los patrones de comunicacién, sus declaraciones de filosofia, sus mitos y
demas, que constituyen la cultura. Existen organizaciones que presentan un
ambiente tranquilo, otras dinamico. Algunas son amistosas, otras apaticas. Unas
tienden a ser frias y otras serviciales. El hecho es, que la cultura se convierte en el
entorno de la organizacion, perpetuada por los colaboradores y el publico con la
intencidn de atraer y conservar a personas que pretenden aceptar sus valores y
creencias.

El seno de la organizacion se encuentra con el factor potente que determina el
comportamiento de cada grupo de la organizacion como del individuo. La cultura
organizacional es entonces, el conjunto de suposiciones, normas, creencias,
valores e historias que comparten los integrantes de la compafnia. Es la creacion al
ambiente humano en que los empleados realizan su trabajo; intangible pero si
perceptible y palpable, presente en todas partes que envuelve, fortalece y afecta a
todo lo que ocurre en la organizacion.’?

Partiendo de lo anterior, estos conceptos complementan la proyeccion de la
investigacién planteada, ya que para arrojar los resultados y las satisfacciones
laborales que los colaboradores obtengan, debe partir principalmente del ambiente
de los empleados generado en el entorno de la organizacion y basada en las
creencias, conductas y valores que cada miembro comparta. De esta manera, en
el presente trabajo se planed investigar sobre la construccion de la cultura
organizacional alrededor de la confianza de Grupo Exito S.A, especificamente
Almacén Exito, que pretende tener como matriz la cultura organizacional para que
cada empleado genere su vision y la percepcion de querer permanecer de la mano
a la organizacién. Es por esto, que el camino de la investigacion aspira abordar
efectos que parte de la cultura para ahi conocer la confianza dentro del clima
laboral.

- Satisfaccion laboral

Mufioz Adanez” argumenta la satisfaccion laboral como el sentimiento de agrado
que resulta por el hecho de ejercer un trabajo que le llame la atencion e interese
cada vez mas dentro de un ambiente o ambito organizacional, que le permita estar
a gusto y le resulte atractivo el hecho de cumplir con sus expectativas acorde a los
niveles psico-socio-econdmico.

2 SCHEIN, Edgar. Organizacional Culture and Leadership. Cuarta edicién. San Francisco: Jossey-
Bass, 1986. ISBN: 9780875896397.

® MUNOZ, Alfredo. Satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo. Madrid, 1990. Tesis doctoral inédita.
Universidad Complutense de Madrid. Facultad de Psicologia. 293 pp.
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Ademas, la satisfaccion laboral articula el bienestar, placer y felicidad
experimentada a través de su trabajo y en relacion con los demas, es decir,
abarca desde lo global o generalizado, referido a algunas facetas en el ambiente
laboral. Estas facetas resultan ser un serial de satisfacciones especificas que se
da con la interrelacibn con sus companeros, la directriz de la gerencia y los
beneficios que ofrece la organizacion. ™

La mezcla de estas dos definiciones genera un todo que se relaciona con el
agrado y complacencia de los miembros de la Organizacion Grupo Exito S.A,
quienes a raiz de la satisfaccidén laboral se puede considerar la creacion de la
confianza con los demas y su propio bienestar organizacional. La satisfaccién en
el trabajo es una de las causas que forma a los colaboradores y da la seguridad
de a apasionarse por su labor y por gusto de los intereses propuestos, por lo tanto,
el trabajo investigativo aspira conocer este sentimiento que se da en el ambito

. .. ®
empresarial, de acuerdo con las mediciones de Great Place to Work .
- Organizacion

Parte ante todo de su funcionamiento. Si se desea trabajar en ellas o liderarlas, es
necesario comprender la manera de actuar ante la sociedad. Las organizaciones
son sistemas sociales que combina las personas, la ciencia, tecnologia vy
humanidad; con base a estos términos, el progreso de la comunidad se basa en
organizaciones aptas y eficientes para la mejoria del entorno y futuro. "

De esta manera, es acorde al proceso de investigacibn que reune el
funcionamiento de la organizacién Grupo Exito S.A como la busqueda de generar
espacios adecuados a su personal, de la mano de la tecnologia que impacta en la
comunidad, y asimismo, ser un sistema social que beneficie el progreso de la
sociedad.

" CABALLERO, Katia. El concepto de “Satisfaccion en el Trabajo” y su proyeccion en la
ensefianza. Granada, 2002. Tesis de profesorado en Investigacion. Universidad de Granada.
Grupo de Investigacion FORCE.
® KEITH, NEWSTROM, Op. Cit.
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- Personas

Desde el punto de vista filosofico, la persona es un ser dotado de inteligencia y
caracter. Un individuo de naturaleza racional que resulta ser perfecta, unitaria,
autonoma, independiente y suficiente para ser de si misma. Al referirse a ser
racional conlleva al espiritu independientemente que presenta dos aspectos:
conocimiento y voluntad, es decir, “es consiente y libre, por lo mismo,

responsable”.”

Segun Keith Davis y John W. Newstrom, las personas constituyen el sistema
social interno de la organizacién; que se desenvuelve, mayormente, en Grupos
que genera dinamismo, dispersion y cambio. Las organizaciones existen para
servir a las personas, pues son los seres vivientes, pensantes y creadores de la
organizacion con valor de ser estas las que sirven y no las personas las que
atiendan.

A raiz de estos dos conceptos hibridos, las personas son quienes tendran el
espiritu y voluntad de desenvolverse dentro de un grupo social, que si bien es una
organizacion, determina un todo valorado para los que aportan al equipo de
trabajo de forma dinamica y constituida.

2.4 MARCO CONTEXTUAL

241 Contexto general Para el desarrollo del problema investigativo, cabe
resaltar y especificar la contextualizacion en el cual se va a realizar la indagacion.
Principalmente, el rumbo de esta busqueda se basa en la Organizacion Great
Place to Work® que tuvo sus inicios en EE.UU en el afio 1981, especificamente,
con la idea de un editor de Nueva York. Este, le pidi6 a dos periodistas
comerciales, Robert Levering y Milton Moskowitz, que escribieran un libro donde
encontraran las 100 mejores companias para trabajar en tierra norteamericana.
Fueron 25 arduos afos de investigacion, reconocimiento y recoleccién de
informacion para ofrecer la respuesta a la inquietud que surgié por querer conocer
sobre las 100 mejores empresas para trabajar; datos que finalmente fueron
publicados en el libro titulado “The 100 Best Companies to Work for in America”,
que al espanol traduce Las 100 mejores empresas para trabajar en Estados
Unidos.

® AGUAYO, Enrique. Pensamiento e Investigaciones Filoséficas de Mauricio Beuchot. 1era
edicion. México: Universidad Americana Plantel Santafé, 1996. ISBN: 968 — 859 — 255 2.
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Los datos arrojados fueron una gran sorpresa, pues se creia que un excelente
lugar para trabajar deberia constar de programas, actividades y beneficios a los
colaboradores, que las mismas relaciones entre estos con sus directivos. La
construccion de lazos entre todos los integrantes de la organizacion debe ser
caracterizada por la confianza, el orgullo y el compaferismo, teniendo como
resultado, la clave del negocio y el buen ambiente laboral. Es por esto, que la
confianza es el término central del libro “Great Place to Work: What Makes Some
Employers So Good — Ando Most So Bad?” (Un excelente lugar de trabajo Z/Qué
hace que algunas empleados sean tan buenos, y que tanto sean tan malos?) ’

Asi pues, los libros, los resultados y las ideas que se crearon durante el proceso
investigativo, conduce a la creacién de Great Place to Work® Institute.

Con el reconocimiento que se logré6 a través de los afos, varias empresas
adoptaron este modelo y metodologia por conseguir respuestas efectivas en pro
de crear un excelente lugar para trabajar; entre estos lideres, FORTUNE una
revista estadounidense y EXAME una revista brasilefia, en el afio 1997 se
asociaron con este instituto para arrojar la primera lista de Las Mejores Empresas
para Trabajar y asi posicionarse como una de las Organizaciones de mayor valor
para los empresarios con vision al crecimiento personal.

Para garantizar que su labor investigativa sea leida, publican los resultados en los
medios de comunicacion que son lideres a nivel mundial. De esta manera,
aseguran una audiencia de mas de 25 millones de lectores, teniendo como fin la
transformacion de las organizaciones en un excelente lugar de trabajo.

La aparicién de Great Place to Work® en Colombia fue el 21 de mayo de 2002, su
sede principal se encuentra en la capital, y desde su llegada se establecié como
un instituto capaz de agregar valor en forma sensible a través del fortalecimiento y
las diversas iniciativas que se unen al crecimiento de la sociedad.

Para el desarrollo organizacional en el pais, se centraron en evaluar las diferentes
companias que quisieron pertenecer a este reconocido ranking de las Mejores
Empresas para Trabajar. Entre los ranking de cada ano, se destacaron Seguros
Bolivar S.A, Cadbury Adams, Colombiana Kimberly Colpapel S.A, Suramericana
de Seguros S.A, Productos Roche S.A, entre otras. La edicion 2012 present6 el

" GREAT PLACE TO WORK. ;What Makes Some Employers So Good — Ando Most So Bad? 1era
ediciéon. San Francisco: 1998. ISBN: 0380711036.
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Grupo Exito como la segunda Mejor Empresa para Trabajar con mas de 500
colaboradores, siendo reconocida y certificada mundialmente como una
organizacion que cree en el proceso de la confianza y el companerismo entre sus
colaboradores y directivos, segun los términos de Great Place to Work®.

En el afno 2012, en el ranking de las Mejores Empresas para Trabajar en
Colombia, con mas de 500 empleados, el Grupo éxito ocupé el segundo lugar. A
partir de esto se hace necesario presentar al Grupo éxito como el contexto
institucional en el cual se desarroll6 el objetivo.

Grupo Exito S.A es una entidad de negocios, lideres del comercio al Detal en
Colombia con 427 almacenes en el pais, que emplea a 36.950 personas, a través
de las marcas unificadas, Carulla y Pomona, Surtimax y Exito’®. Tiene presencia
en dos paises latinoamericanos, contando con 479 puntos de venta, donde 52
estan en Uruguay y los restantes en Colombia.

La marca Exito nace en 1949 cuando Gustavo Toro Quintero, joven emprendedor
y visionario, decide desde los 14 anos emplearse en la distribucion de imperfectos
de una gran fabrica de telas. Juan Luis Mejia, investigador historia de Almacenes
Exito, argumenta “Don Gustavo fue generando una cadena de distribuidores, que
luego gracias a su capacidad, ya no vendia sélo cortes y telas, sino que empezo el

negocio de la confeccion”’®.

Con los secretos aprendidos en el comercio detal, Gustavo Toro Quintero, celebra
sus 21 anos de edad con su propio Almacén en Medellin, un local de 4 x 4 metros
ubicado en la carrera Alambra con calle Pichincha del barrio Guayaquil, bajo el
nombre de Almacenes Exito®’. Toro, siempre veld por el concepto del autoservicio,
la cercania y la amabilidad, sumandole a esto el reconocimiento de la magica
atencion en sus almacenes, de la buena calidad de sus productos y de precios
justos y razonables para sus clientes.

8 GRUPO EXITO. Inversionistas. [en linea].
<http://www.grupoexito.com.co/index.php/es/inversionistas/informacion-general/sobre-el-grupo-
exito>[citado el 28 de Agosto de 2013]

CENTRO DE INVESTIGACION Y PLANEAMIENTO ADMINISTRATIVO, CEIPA. Aulas
Interactivas [en linea] <http://ceipa.edu.co/aulas/gustavo-toro-quintero.html> [citado el 26 de
febrero de 2014]
®CAMARA DE COMERCIO DE MEDELLIN PARA ANTIOQUIA. Historias empresariales [en linea]
< http://www.camaramedellin.com.co/site/100empresarios/Home/Historias-Empresariales/Historias-
Empresariales/Gustavo-Toro-Quintero.aspx> [citado el 22 de febrero de 2014]
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Asi pues, Almacenes Exito en sus inicios, se dedicaba a la comercializacién de
retazos, saldos y cobijas bajo el lema “comprar bien, para vender bien y pagar
bien”. Gracias a su rentabilidad, las instalaciones del lugar ocuparon muy pronto
una manzana completa del barrio donde habia sido fundado. Mas tarde en la
década de los 70, combinaron el formato de la venta de textiles con la venta de
productos propios de supermercado.®’

Posteriormente, se dio la apertura del Almacén de la Calle Colombia, el del
Poblado en 1974 y el de Envigado en 1981. Para 1989 el Exito rompe las fronteras
de Medellin y realiza la apertura del Exito de la Calle 80, en Bogota. Al iniciar su
apertura accionaria, la expansién de la marca fue rapida con la consecuente
apertura de mas almacenes en las ciudades de Cali, Medellin y Bogota.

Con su avanzado crecimiento en el pais, Almacenes Exito emprende una
expansion comercial, realizando fusiones y compras de organizaciones y alianzas
estratégicas que le permitirian ir consolidando el negocio.

En 1982 se crea la Fundacién Exito la cual tiene como propdsito el apoyo a la
nutricion a través de programas de atencion integral a la primera infancia, la cual
se diferencia por no administrar programas directamente, sino de administrar
recursos para las organizaciones sociales que trabajan con la comunidad.®

Ya en 1994 el Exito prueba suerte en las bolsas de accién de Medellin, Bogota y
Occidente. Para el siguiente ano, adquiere el 10,5% de las acciones de Cativen,
empresa venezolana de comercio al Detal fundad en 1995.

En 1998 comienza operar la tienda virtual www.éxito.com, un gran paso en su
avance tecnologico dirigido a la ventas. En 1999 el Grupo Casino, una
organizacion de distribucion francesa adquiere en 25% de las acciones de
Almacenes Exito, mientras que este se hacia accionista mayoritario de las
acciones de Cadenalco, denominado como Gran Cadena de Almacenes
Colombiana, la cual tuvo sus inicios como LEY fundado en 1922 en Barranquilla

8 GRUPO EXITO. Inversionistas. Gobierno Corporativo, [documento en linea] pag. 5. <
http://www.Grupoexito.com.co/images/Inversionistas/pdf/Codigo%20de%20buen%20gobierno%202
013.pdf> [citado el 23 de febrero de 2014]

%2 |bid., pag. 5

 GRUPO EXITO. Fundacion. [en linea]
<http://www.Grupoexito.com.co/index.php/es/fundacion/quienes-somos> [citado el 22 de febrero de
2014]
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por Luis Eduardo Yepes. Un afio después de esta adquisicion se realiza la fusion
entre Almacenes Exito y Cadenalco que incluia LEY, Pomona y otras marcas.

En 2007 Casino adquiere la mayoria accionaria de Almacenes Exito, mientras que
las acciones del Almacén se emiten internacionalmente gracias a GDS, empresa
encargada de servicios y productos de viajes, incursionando en el mercado con la
venta de vuelos, reservas de hotel y alquiler de vehiculos.

En el 2008, el Exito abre un nuevo formato de servicios, denominado Surtimax que
esta dirigido a un publico de estrato socio econdmico bajo, ingresa en su portafolio
de servicios el negocio complementario de Seguros Exito e inicia operacién directa
con sus estaciones de servicio. En 2009 se firma la alianza comercial con Cafam,
Caja de Compensacion Familiar fundada en 1957.

En el afio 2010 nace el formato Exito Express y Almacenes Exito sale de
Venezuela por la compra por parte de la Republica Bolivariana de Venezuela de
todas las acciones de Cativen. En este mismo afio, Exito se fusiona con Carulla,
cadena de almacena dirigida a publicos de estrato alto, la cual la habia comprado
en 2007.

En 2011, se hace propietario del 100% de las acciones de Spice Investments
Mercosur, compania propietaria de las cadenas Disco y Deveto, supermercados
de cadena en Uruguay. En este mismo afio, inicia el formato Exito Tecno y se
adhieren al pacto global, “una iniciativa voluntaria, en la cual las empresas se
comprometen a alinear sus estrategias y operaciones con diez principios
universalmente aceptados en cuatro areas tematicas: derechos humanos,
estandares laborales, medio ambiente y anti-corrupcion™®,

Para el afio 2012, culmina el proceso de unificacion de los almacenes Cafam,
Pomona y LEY, a las tres marcas Exito, Carulla y Surtimax. Se inaugura el primer
centro comercial Viva, proyecto de centros comerciales de la marca Grupo Exito
en Medellin.

Entre sus servicios estan los articulos de entretenimiento, alimentos,
electrodomésticos, jugueteria, textiles, articulos de aseo, calzado, utiles escolares,
entre otros. Ademas, cuenta con un portafolio de ventas y servicios como viajes,

% RED PACTO GLOBAL COLOMBIA. Sobre Pacto Global [en linea]
<http://www.pactoglobal-colombia.org/quees.htmi>[citado el 22 de febrero de 2014]
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seguros, tarjetas de crédito, vehiculos, negocio inmobiliario y articulos moviles®. A
partir de sus productos de mercado, la competencia es visible y fija por el lado
Vallecaucano, pues Almacenes La 14, adquiere particularmente los mismos
productos y/o algunos servicios. Al referirse a nivel nacional, la competencia de
mercado se convierte directamente con Olimpica S.A quien se moviliza
geograficamente tal cual que Grupo Exito S.A.

De este modo, Grupo Exito S.A cuenta con una cobertura amplia en cuanto a su
estructura corporativa como su dispersidn geografica. Esta ubicada en gran
mayoria de las ciudades cardinales del pais. Armenia, Barranquilla, Bogota, Cali,
Cartagena, Cucuta, Florencia, Girardot, Ibagué, Manizales, Medellin, Neiva, Pasto,
Pereira, Popayan, Rionegro, Sincelejo, Villavicencio, Tulua, entre otras. En la cual,
cuenta con varias sedes por cada ciudad. &

Hoy en dia Grupo Exito S.A se destaca por ser uno de los mejores lugares para
trabajar, brindando beneficios para el mismo empleado como para su familia. La
formacion y promocién de la carrera laboral de los colaboradores es uno de los
aspectos de mayor valor e importancia.

Great Place to Work® 2012, evalud los comportamientos de cada sucursal,
focalizandose en el reconocimiento al liderazgo de la Compainiia y en la gestién de
emplear correctamente al colaborador, permitiendo que éste tenga mejores
expectativas y se satisfaga con su labor.

De esta manera, Grupo Exito para marcar la diferencia durante la gestién del
2012, invirti6 mas de $21.500 millones en beneficios para su gente; $4.500 para
beneficios de mas de 12.900 personas en becas y auxilios; $9.000 millones para
primas y bonos vacacionales; $871 millones en actividades deportivas, culturales,
de recreacion, celebraciones y activadas integrales con familiares®’.

8 GRUPO EXITO. Inversionistas. [en linea].
<http://www.Grupoexito.com.co/index.php/es/inversionistas/informacion-general/sobre-el-Grupo-
exito>[citado el 10 de Agosto de 2013]

% PAGINAS AMARILLAS. Aimacenes Exito. [en linea]
<http://www.paginasamarillas.com.co/empresa/almacenes+exito+sa-cali-968921> [citado el 28 de
Agosto de 2013]

¥ GRUPO EXITO. Empleo. [en linea]

< http://www.Grupoexito.com.co/index.php/es/sostenibilidad/nuestros-empleados/un-gran-lugar-
para-trabajar> [citado el 28 de Agosto de 2013]
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- Razon social

ALMACENES EXITO S.A. una sociedad comercial, sujeta a la normatividad y
regulaciones comerciales colombianas. Fue constituida mediante la escritura
publica No. 2782 de la Notaria Cuarta de Medellin, del 24 de marzo de 1950,
como sociedad comercial de responsabilidad limitada, bajo la denominacion de
Gustavo Toro y Cia. Limitada.

Luego de diversas reformas, el 17 de febrero de 1972 cambia de razén social por
la de Gustavo Toro & Cia. Ltda. — Almacenes EXITO. El 17 de noviembre de 1975,
mediante escritura publica No. 2,225 de la Notaria 7 de Medellin, se transforma en
una sociedad andénima bajo la denominacion de Almacenes EXITO S.A., sufriendo
diversas reformas posteriormente.

ALMACENES EXITO S.A. realizé un proceso de fusion en virtud del cual absorbid
a Gran Cadena de Almacenes Colombianos S.A. “CADENALCO S.A.”; fusion que
se solemnizd mediante escritura publica No. 5012 del 9 de noviembre de 2001
otorgada en la Notaria 29 de Medellin, registrada en la Camara de Comercio el 28
de noviembre del mismo afio.

ALMACENES EXITO S.A. realizé la ultima reforma estatutaria mediante escritura
publica No. 2,084 de la Notaria 29 de Medellin el dia 20 de mayo de 2003%.

Actualmente, el Grupo Exito es una entidad de negocios, lideres del comercio al
detal en Colombia con 427 almacenes en el pais, que trabaja a partir de una
estrategia multimarca, multiformato, multiindustria y multinegocio, y emplea a
36.950 personas, a través de las marcas Exito, Carulla y Surtimax, y de los
diferentes negocios e industrias que posee.

- Razon de ser

La razén de ser del Grupo Exito se resume en lo que en su Cddigo de Buen
Gobierno, describen como La Férmula para Ganar o EI ADN Corporativo.

% ALMACENES EXITO. Prospecto de Colocaciéon Bono Solidario Exito. [documento en linea].
(abril.  2006); pag. 33. |[citado el 26 de febrero de 2014]. Disponible en
<www.bvc.com.co/recursos/.../Prospecto_Almacenes_Exito 200 .pdf>
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“Gestionamos de manera superior una corporacion de negocios de comercio, con
propuestas de valor diferenciadas y expresadas en surtidos pertinentes y
emocionantes que anticipan y satisfacen los deseos de los consumidores.
Establecemos el ritmo del mercado, lo cautivamos con las mejores marcas y
cultivamos un acervo unico de relaciones con nuestros clientes, proveedores,
empleados y accionistas. Desarrollamos un modelo exitoso de Retail financiero, el
textil nos diferencia, y ocupamos las mejores ubicaciones del sector. Nuestra
gente convierte la informacion en conocimiento para tomar decisiones, logra un
alto desempefio en la ejecucion y trabaja en un entorno estimulante y motivador.”®

Para Cali, ciudad principal para el proyecto investigativo, cuenta con siete
sucursales que cubre las zonas principales de la ciudad. Entre Estas, se destaca
Simén Bolivar que con una inversion de $31 mil millones, Grupo Exito construyo
una moderna galeria comercial a la medida de las necesidades de los habitantes
del oriente de Cali a quienes les hacia falta un espacio cercano donde pudieran
encontrar, ademas de productos de mercado, entretenimiento, textiles, servicios
bancarios virtuales, de salud, comercio, salas de cine, entre otros. Sus puertas
fueron abiertas el 16 de noviembre del 2012, y desde entonces, presta servicios
asequibles, fiables y de atencion especial. ®°

La sede Simén Bolivar, al igual que las demas sucursales de la regién, tiene como
fin brindar mejores oportunidades de empleo a sus colaboradores con beneficios
propios y con la grandeza de comprometerse responsablemente con el
crecimiento personal de los integrantes de la Organizacion.

4.4.2 Contexto empresarial
Misién

Trabajamos para que el cliente regrese.

8 GRUPO EXITO. Inversionistas. Gobierno Corporativo, [documento en linea] pag. 9. <
http://www.Grupoexito.com.co/images/Inversionistas/pdf/Codigo%20de%20buen%20gobierno%202
013.pdf> [citado el 23 de febrero de 2014]

% INMOBILIARIA EXITO. Nuestros locales [en linea]

<http://www.inmobiliariaexito.co/index.php?option=com_content&view=article&id=233:nuevo-exito-
autopista-simon-bolivar-en-cali-renueva-la-presencia-de-la-marca-exito-en-la-
ciudad&catid=42:blog&ltemid=53>[citado el 26 de febrero de 2014]
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Vision

En el 2015 el Grupo Exito tendra resultado superiores en:

- Perspectiva financiera:
Ingresos.
ROCE (Retorno sobre capital empleado).

- Perspectiva cliente/mercado:
QSA (Auditoria en la calidad del servicio).
Participacion en el mercado.

Valores

- Servicio.

- Trabajo en equipo.

- Simplicidad.

- Innovacion.

Principios

- Somos integros en la manera en que actuamos y en la forma en la cual llevamos
nuestras relaciones comerciales.

- Somos equitativos en las relaciones y respetuosos en el trato hacia las personas.

- Somos transparentes y nos regimos siempre por el buen gobierno.

- Garantizamos la dignidad del ser humano.
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Estructura organizacional

- Almacenes Exito

ALMACENES EXITO S.A. cuenta con un 6rgano maximo y rector, que es la
asamblea general de accionistas, la cual esta integrada por los accionistas
inscritos en el libro de registros de acciones o sus representantes o mandatarios,
reunidos con el quérum y en las condiciones previstas en la ley y en los
estatutos®’.

Figura 1. Organigrama
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" ALMACENES EXITO. Prospecto de Colocacion Bono Solidario Exito. [documento en lineal].
(abril.  2006); pag. 33. [citado el 26 de febrero de 2014]. Disponible en
<www.bvc.com.co/recursos/.../Prospecto_Almacenes_ Exito 200 .pdf>
% ALMACENES EXITO. Prospecto de Colocacion Bono Solidario Exito. [documento en lineal.
(abril.  2006); pag. 33. |[citado el 26 de febrero de 2014]. Disponible en
<www.bvc.com.co/recursos/.../Prospecto_Almacenes_Exito 200 .pdf>
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Figura 2. Estructura accionaria

Figura 3. Administradores y Junta Directiva
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Lauforie

Philippe Alarcon

Yves Desjacques Luis Carlos Uribe

Patrick Careil Nicanor Restrepo

* Independent Members

94

93

Carlos Mario
Giraldo

Sector experience: 18 years

Filipe da Silva

CFO
Sector experience: 10 ysars

VP Development
and Real Estate

Sector experience: 3 years

VP Marketing
Sector experience: 5 years
Maria F. Moreno

IR Director
Sector experience: 8 years

Carlos M. Diez

VP Retail
Sector experience: 20 years

José G. Loaiza

VP Commercial &
Logistics
Sector experience: 12 years

Jacky Janovich

VP Exito brand
Sector experience: 13 years

Juan F. Montoya

VP HHRR

Sector experience: 15 years 95

% ALMACENES EXITO. Prospecto de Colocaciéon Bono Solidario Exito. [documento en lineal].

(abril.  2006); pag. 19. |[citado el 26 de febrero de 2014]. Disponible en
<www.bvc.com.co/recursos/.../Prospecto_Almacenes_Exito 200 .pdf>
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- Exito Simén Bolivar

Figura 4. Organigrama Exito Simén Bolivar
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% Almacenes Exito. Prospecto de Colocacién Bono Solidario Exito. [documento en linea]. (abril.

2006); pag. 20. [citado el 26 de febrero de 2014]. Disponible en
<www.bvc.com.co/recursos/.../Prospecto_Almacenes_Exito 200 .pdf>
% Op.cit. pag. 10



UBICACION GEOGRAFICA

Grupo Exito se encuentra en los hogares de los colombianos que viven en los
diferentes puntos cardinales del pais; de aquellos que habitan en las ciudades
principales, y también en las intermedias y pequefios municipios*®.

Figura 5. Mapa ubicacion geografica

97

A 31 de diciembre de 2012.
Sucursal Exito Simén Bolivar

Ubicada en una zona estratégica de la ciudad, en la calle 70 No. 28D - 20 con vias
de acceso, entre ellas la calle Simoén Bolivar, por donde se desplaza el servicio
publico tradicional y contara préximamente con la infraestructura del Sistema de
Transporte MIO, como estaciones y carril exclusivo, se encuentra Exito Simén
Bolivar.

% GRUPO EXITO. Sobre Grupo Exito [en linea]
<http://www.Grupoexito.com.co/index.php/es/inversionistas/informacion-general/sobre-el-Grupo-
exito> [citado el 26 de febrero de 2014]

" GRUPO EXITO. Sobre Grupo Exito [en linea]
<http://www.Grupoexito.com.co/index.php/es/inversionistas/informacion-general/sobre-el-Grupo-
exito> [citado el 26 de febrero de 2014]
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Después del Exito de La Primavera, Almacenes Exito vuelve al oriente de Cali —
Colombia, haciendo presencia en sectores de diferentes estratos
socioecondmicos, donde atienden a una masiva clientela que anhela contar con
un espacio comercial muy cerca de ella®.

Figura 6. Macro localizacion

Fuente. Google Maps.

La sucursal limita con la carrera Transversal 28D, la Autopista Simon Bolivar y con
la diagonal 54. Entre los barrios: Calipso, Julio Rincon, San Pedro Claver, El
Pondaje y 12 de Octubre.

% DIARIO OCCIDENTE. Exito Autopista Simon Bolivar, una nueva sonrisa para el oriente de Cali.
En: Diario Occidente, Cali: (15 de nov., 2012)
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Figura 7. Micro localizaciéon

Grupo Exito

Fuente. Google Maps.

Descripcion de cargos®

Con el objetivo de segmentar la audiencia del ejercicio de investigacién, se han
dividido los publicos en dos categorias, que se configuran debido a la funcion y
cargo que desempefia cada empleado en la organizacién, determinando que
después de agrupar dichas funcionalidades, se pueden reconocer los cargos
administrativos y los cargos operativos.

Dentro del Almacén Exito aplican un total de 14 cargos dentro de los establecidos
por el Grupo Exito para sus almacenes, los cuales se describiran a continuacion,
dando una breve explicacion acerca de las responsabilidades y funciones de los
cargos.

e Gerente de Almacén

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: Administrar el Recurso Humano de la dependencia y supervisar las
areas de Caja, Clientes y Soporte.

% ENTREVISTA con Rigoberto Bohdrquez, Gerente de Almacén Exito Simén Bolivar — Cali. Cali, 3
de Abril de 2014.
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e Lider de Ventas Frescos

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: gestionar, analizar comportamiento en ventas y promocionar el area
de Ventas Frescos.

e Lider de Industria

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: gestionar, analizar comportamiento en ventas y promocionar el area
de Industria, ademas de la toma de decisiones en la produccion de alimentos.

e Lider de Ventas Alimentos

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: gestionar, analizar el comportamiento en ventas y promocionar el
area de Alimentos.

e Lider de Ventas No Alimentos

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: gestionar, analizar el comportamiento en ventas y promocionar el
area de No Alimentos.

e Lider de Abastecimiento

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: coordinar las tareas de abastecimiento de las areas de Alimentos y
No Alimentos y la logistica del recibo de mercancia y productos a proveedores.

e Lider de Catalogo Virtual

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: Gestionar y coordinar las labores de venta de productos con
participacion no presencial en el Almacén.

e Auxiliar Administrativo A

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: Supervisar el personal operativo que labora en las distintas areas del
Almacén y garantizar el correcto cumplimiento de los procedimientos en las
mismas.
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e Auxiliar Administrativo B

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: Supervisar el personal operativo que labora especificamente en el
area de Servicio al Cliente y garantizar el correcto cumplimiento de los
procedimientos en las mismo, con el objetivo de generar fidelizacién de clientes.

e Auxiliar Ventas

Tipo de Cargo: Administrativo

Funciones: Planeacion y ejecucidon de las actividades comerciales dirigidas a la
promaocion.

e Especializado en Carnes Exito

Tipo de Cargo: Operativo

Funciones: Participa en cualquier estacion dentro del proceso de industria de
carnes.

e Operativo Carnes Exito

Tipo de Cargo: Operativo

Funciones: Cumple la funcién de acompafar en cualquier estacion del proceso
de industria de carnes al Especializado en Carnes Exito.

e Auxiliar Operativo

A- Auxiliar Operativo Il Exito

Tipo de Cargo: Operativo

Funciones: Cumple las funciones demandadas por la administracién respecto al
area de Caja.

B- Auxiliar Operativo

Tipo de Cargo: Operativo

Funciones: Cumple las funciones demandadas por la administracion en
cualquiera de las areas del Almaceén.

e Auxiliar Proteccion de Recursos
Tipo de Cargo: Operativo
Funciones: Proteger los recursos fisicos, materiales y humanos del Almacén.
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De acuerdo a esta caracterizacion de los cargos parametrizados dentro del
Almacén, se realiz6 una descripcion general acerca de los dos tipos de roles que
se configuran en la actividad de la organizacion.

e Personal Administrativo

El personal administrativo del Grupo Exito S.A. especificamente de Almacenes
Exito, en la sede Simoén Bolivar de Cali, se describe como el personal destinado al
analisis del comportamiento en ventas y funcionamiento del negocio en sus areas
especificas, altamente direccionado a la administracion del Recurso Humano de
manera estratégica, con el objetivo de cumplir con las demandas del sector y la
industria, a partir del analisis realizado. Tiene un componente alto de liderazgo y
administracién, debido a la constante exigencia en la toma de decisiones
importantes que tengan un alto impacto en el negocio.

e Personal Operativo

El personal operativo del Grupo Exito S.A. especificamente de Almacenes Exito,
en la sede Simén Bolivar de Cali, se describe como el personal destinado al apoyo
y ejecucion de todas las estrategias y tareas designadas por el Personal
Administrativo para el funcionamiento del negocio. Quienes ocupan estos cargos,
poseen la cualidad de multifuncionalidad, debido a las diferentes tareas que deben
saber desarrollar en las areas de la organizacién; también deben poseer una
actitud de atencion al servicio y de gestion de la satisfaccion desde sus labores, al
igual que un alto sentido de cooperacion y trabajo en equipo.

Alcance Geografico'®

Segun la ubicacién del Aimacén éxito Simén Bolivar, el alcance geografico que
tiene comprende las comunas 12 y 13 del oriente de Cali. Por esta razén los
barrios que componen estas comunas, se encuentran impactados por la presencia
del Exito, ya que se trata de una marca reconocida por la ciudadania calefia y al
hacer presencia en una zona popular de la ciudad, a la que antes no impactaba
directamente, establece un vinculo directo con la comunidad que alli se establece.

1% YNIVERSIDAD ICESI. Una Mirada Descriptiva a las Comunas de Cali. Cali: Feriva, 2007. 120
pp. ISBN: 978-958-8357-04-1.
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Las comunas 12 y 13 se encuentran ubicadas en la zona oriente de la ciudad,
comprenden barrios de estrato socio econdmico 1, 2 y 3 predominando este
ultimo.

Estan Compuestas por los barrios:

- Asturias - El Poblado - Charco Azul

- Alfonso - El Poblado lI - Calypso
Barberena - Comuneros I - Villa Blanca

- Paraiso Etapa - Yiras Castro

- Fenalco Kennedy - Ricardo Balcazar - Leras Restrepo
- Nueva floresta - Omar Torrijos Etapa

- Julio Rincon - El Diamante - Marroquin Il

- Sindical - Villa del Lago - Los Lagos

- Bello Horizonte - Los Robles - Sector Laguna del
- El rodeo - Lleras Restrepo Pondaje

- Ulpiano Lloreda - Rodrigo Lara - El Pondaje

- El Vergel Bonilla

Figura 8. Alcance geografico

Grupo Exito

O

Fuente. Google Maps
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Para el censo del afio 2005, contaban con el 17.6% de la poblacion total de la
ciudad, lo cual corresponde a cerca de 206.616 personas.

La actividad econdmica que predomina es el comercio, con la particularidad de
que generan mayores ingresos Y flujo de mercado, los puestos mdviles, revelando
una alta tasa de informalidad en esta parte de la ciudad. Una de las necesidades
prioritarias que se expresa por parte de las personas de esta comuna, es la
necesidad de un empleo estable.

Analizando las caracteristicas anteriormente nombradas e incluyendo en esto, el
objetivo comercial del Grupo Exito, especificamente Aimacenes Exito, es que su
impacto en esta zona, va a tener un enfoque social, primero por el funcionamiento
de un establecimiento de Retail de alto reconocimiento en la ciudad y el pais, que
apoyaria a la diversificacién del comercio informal en la zona y que ademas
emplea una estrategia de mercado muy acorde al sector, por manejar precios mas
bajos que en otros almacenes de la ciudad.

La segunda razon corresponde a la creacion de empleo en la zona por parte de la
organizacion.

MAGNITUD

Almacenes Exito Simén Bolivar tiene a su cargo 113 personas, de las cuales 23
son del area administrativa y 90 del area operativa.

TAMANO

En area construida, el Almacén Exito tiene una extension de 4.200 metros
cuadrados, mientras que la galeria comercial 20 mil metros cuadrados incluidos
parqueaderos.
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5. METODOLOGIA
5.1 ENFOQUE INVESTIGATIVO

La presente metodologia de investigacion se formulé bajo dos enfoques, el
cualitativo y el cuantitativo; escoger tales enfoques, comprendio el disefio y
aplicacion de instrumentos de ambos, al igual que el analisis de los datos que
arrojan estos instrumentos. El ejercicio de investigacion se clasific6 como un
estudio de tipo descriptivo — analitico y se puede agregar que se trata de una
indagacién no experimental.

“‘Este tipo de estudios buscan especificar las propiedades
importantes de personas, Grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis. En un estudio descriptivo se
selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
independientemente, de forma tal de describir lo que se investiga.
Este tipo de estudio puede ofrecer la posibilidad de llevar a cabo
alguin nivel de prediccion”™"

Se escogieron estos enfoques investigativos debido a que sus caracteristicas
aplican y benefician al objetivo de la investigacion, teniendo en cuenta su caracter
de comparacion teorico-practica, en la cual es necesario que exista una medicion
exacta de los conceptos en el caso de estudio (practica), para hacerlos
comparables con los conceptos investigados y analizados en el marco tedrico
(teoria).

En afios pasados el uso de ambos enfoques de investigacidn en un mismo
ejercicio se podria tomar como una contradiccién, se plantea hoy en dia como un
complemento, pues aunque son enfoques que captan distintas partes de un
fendbmeno, muchas veces es necesario mirar ambos lados del problema para tener
un analisis integral y completo.

101 HERNANDEZ, Roberto Sampieri. FERNANDEZ, Carlos Collado. BAPTISTA, Pilar Lucio.
Metodologia de la Investigacién. 1era edicidon. Bogota: Panamericana Formas e Impresos S.A,,
1997. 497 pp. ISBN: 968-422-931-3.
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“Es falsa la separaciéon entre métodos empiricos e interpretativos como dos formas
distintas de construir conocimiento, lo cual se sustenta en la nocion de que es
imposible observar sin interpretar, asi como interpretar sin observar” %2

Se realiz6 la articulacion de ambos enfoques de investigacion, debido a que es
necesario, ademas de contar con una informacién que sea medible en términos
cuantitativos, sea analizable a partir de las percepciones que tienen los
colaboradores de dicha cadena de Supermercados y Retail.

5.1.1 Enfoque cualitativo. “No se trata, por consiguiente, del estudio de
cualidades separadas o separables; se trata del estudio de un todo integrado que
forma o constituye una unidad de analisis y que hace que algo sea lo que es: Una
persona, una entidad étnica, social, empresarial, un producto determinado, etc.;
aunque también se podria estudiar una cualidad especifica, siempre que se
tengan en cuenta los nexos y relaciones que tiene con el todo, los cuales
contribuyen a darle su significacion propia.”'®

Es por esto importante, aplicar el enfoque cualitativo en la presente investigacion
que tiene como objetivo conocer las estrategias que promueven un fenémeno,
como lo es la confianza organizacional, que a su vez se compone de tantos
elementos del clima de una organizacién; se hace imprescindible estudiar este
clima como un todo, que permita conocer a fondo las razones que permiten la
construccion de confianza a través de unos objetivos estratégicos.

Si se analizara la confianza organizacional como un elemento apartado, se
conseguiria un concepto, un valor o un supuesto, no un fenémeno o
comportamiento, que es como se ha definido este término en el ejercicio.

5.1.1.1 Instrumentos de enfoque cualitativo. De acuerdo al enfoque
investigativo cualitativo se utilizaron dos técnicas de trabajo en las que arrojaron
datos de percepcidon, valoracion y opinion. Estas, fueron la entrevista
semiestructurada y la entrevista no estructurada.

102 MARTINEZ, MIGUEL. La investigacién Cualitativa: sintesis conceptual. En: Revista de

Investigacion en psicologia. No. 9 (Junio, 2066) [Disponible en:
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1609-74752006000100009] ISSN
1609 - 7475

1% Ibid. 128 p.
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Cabe resaltar, que la entrevista en general se determina como un todo y que se
rige como una estrategia util y necesaria en investigaciones sociales, educativas,
culturales, periodisticas y cientificas manteniendo una conversacion con criterios y
un guion de preguntas que respondan a las cuestiones fundamentales de la
investigacion. Las preguntas estructuradas o enfocadas son necesarias para la
obtencion de las informaciones subjetivas requeridas. %

En cuanto a la entrevista semiestructurada se refiere, en un concepto construido
por Alicia Pelaez, Jorge Rodriguez, Samantha Ramirez, Laura Pérez, Ana
Vazquez y Laura Gonzalez en el documento “Entrevista” se determina como un
instrumento de antemano que recolecta cual es la informacién relevante que se
quiere conseguir. Se hacen preguntas abiertas dando oportunidad a recibir mas
matices de la respuesta, y generando cierta persuasion entre el entrevistador y el
entrevistado. Permitiendo entrelazar temas, rescatar respuestas fuera del guion
preparado, y contra preguntar interrogantes externos; siempre y cuando exista una
gran atencion por parte del investigador para poder encauzar y estirar los temas.
Parte mas que todo de la actitud de escucha y de la fiabilidad del tema abordado.

La aplicacion de esta, quiso evaluar la percepcion y el criterio de ciertos
colaboradores que tienen un alto sentido de pertenencia por la organizacion y por
lo tanto conocen detalladamente el ambiente laboral en el que dia a dia se
desenvuelven. La entrevista semiestructurada, quiso percatar el funcionamiento de
las estrategias para la construccion de confianza dentro del Grupo Exito S.A. sede
Simon Bolivar con base a la vision de roles con cargos administrativos que hoy en
dia son reconocidos por el buen trato hacia los demas, el caracter animoso y
solidario con su publico interno y por la gestidon constante hacia el buen clima
laboral.

Por otro lado, se us6 de la misma manera la entrevista no estructurada,
instrumento que se basa en un orden no prestablecido y que adquiere
caracteristicas de conversacion. Para esto, es necesario tener presente lo
siguiente:

La entrevista no estructurada no conlleva guion previo. El investigador tiene como
referente la informacion sobre el tema. La entrevista se va construyendo a medida
que avanza con las respuestas que se dan. Requiere gran preparacion por parte

% MARTINEZ, José Daniel. La Entrevista Como Instrumento de Investigacion. En: El Nuevo
Diario, Santo Domingo. (12 de junio de 2008)
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de investigador, documentandose previamente sobre todo lo que concierne a los
temas que se tratan'®

La aplicacion de esta, quiso demostrar los grandes aciertos y las explicaciones
minuciosas que la persona entrevistada comentaba sobre la organizacion. Se
realizd este tipo de entrevista no estructurada con el fin de realizar preguntas sin
una planeacion escrita, mas si una presentacion informada de lo que se
necesitaba investigar y resolver. Este instrumento tuvo varios escenarios durante
el trabajo de campo, pues se establecié varias reuniones donde eran expuestas
las ideas sin necesidad de ligarse y limitarse a un cuestionario y en donde
libremente el entrevistado podia generar argumentos equitativos, sanos y
coherentes de la organizacion.

Entrevista semiestructurada
Poblacién: Personal Administrativo (23 colaboradores)
Muestra: 2 colaboradores

Entrevista no estructurada
Poblacién: Personal administrativo (23 personas)
Muestra: 1 colaborador

5.1.2 Enfoque cuantitativo. La investigacién cuantitativa, en cambio, es aquella
que utiliza preferentemente informacion cuantitativa o cuantificable (medible). "%

La metodologia cuantitativa, tiene la virtud de planear una serie de
pasos que permiten estudiar un fenobmeno de forma estandarizada,
acotando en gran medida la interferencia de los sesgos del
investigador. Ademas la comunicacién de los resultados en forma de
estadisticasy graficos, resulta facil y rapida de entender para el publico
en general'®

'% UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID. Investigacion EPE. [en linea]
<http://www.uam.es/personal_pdi/stmaria/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/Entre
vista_trabajo.pdf> [citado el 11 de mayo de 2014]

1% SEMINARIO DE INVESTIGACION (I: 2011: Tegucigalpa). Definicion de las variables, enfoque y
tipo de investigacion. Tegucigalpa: Facultad de ingenierias, Universidad Nacional Auténoma de
Honduras. 2011. 2 p.

"“'HUESO, ANDRES. CASCANT, M. JOSEP. Metodologia y técnicas cuantitativas de
investigacion. En: Universitat Politécnica de Valencia. Cuadernos Docentes en Proceso de
Desarrollo. Valencia: Universitat Politécnica de Valencia, 2012. No. 1
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Ademas de analizar el clima organizacional como un todo, para poder entender la
confianza profesional en la Organizacion, es importante contrastar con datos que
sean fidedignos a los criterios de quienes son investigados, que en este caso
serian los empleados del area administrativa y operaria del Grupo Exito,
especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar. Los datos precisos, evitaran
que la investigacion tome rumbos que las investigadoras podrian permear en los
analisis cualitativos del problema definido.

5.1.2.1 Instrumentos de enfoque cuantitativo. De acuerdo al enfoque
investigativo cuantitativo, se trabajo de la mano de un instrumento para la
clasificacion de informacidn, la recoleccidén de datos tangibles y la percepcion
del personal. Este instrumento pone en practica un procedimiento
estandarizado para demostrar un dato palpable y que mas que un diagndéstico
de liderazgo situacional, es un cuestionario que evalua de manera estratégica
los casos presentados durante la teoria. Para esto, es necesario tener
presente lo siguiente:

El cuestionario de liderazgo situacional esta basado en una interaccion entre la
cantidad de direccion que un lider proporciona, la cantidad de apoyo emocional
que el lider otorga al seguidor y el nivel de disposicion hacia la tarea que los
seguidores exhiben en una tarea especifica, funcion, actividad u objetivo que el
lider procura alcanzar a través del individuo o Grupo. En todos los equipos de
trabajo se producen cambios debido a las distintas fases de desarrollo por las que
atraviesan los miembros del Grupo. Por ello, el estilo de liderazgo mas eficaz es
aquel que se adapta a los colaboradores en cada situacion, es decir, ejerce un
liderazgo adecuado a las necesidades del equipo. "%

La aplicacion de esta, quiso arrojar datos palpables en donde demuestre
respuestas en conjunto y emitan un valor especifico. Por lo tanto, los
colaboradores del &rea administrativa y operativa de Grupo Exito S.A,,
especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar, fueron sometidos a esta
técnica para lograr reunir dichas cifras. Los integrantes del proyecto de
investigaciéon tomaron una muestra mediana que reunia al personal buscado en
varias semanas y asi poder recopilar las respuestas en general.

El cuestionario de liderazgo situacional, no es mas que ciertos casos que hacen
identificar al cuestionado en qué clase de momento se encuentran para poder dar
con resultados coherentes con el espacio- tiempo en el que vive. Esta aplicacion

108 MORENO, JA. Liderazgo Situacional. [En linea] <
http://www.sedisasigloxxi.com/spip.php?article191> [Citado en 21 de mayo de 2014]
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se genero principalmente para encontrar esas respuestas dadas en situaciones y
lograr que el colaborador se perfile a lo que se presenta, y por contener preguntas
de caracter abiertas y en modalidades de inconformidad y conformidad.

Cuestionario de liderazgo situacional
Poblacién: Personal administrativo (23 personas)
Muestra: 10 encuestados

Cuestionario de liderazgo situacional
Poblacién: Personal operativo (89 personas)
Muestra: 20 encuestados

5.2 INSTRUMENTOS

5.2.1 Fuente primaria. Las fuentes primarias de esta investigacion fueron:

- Entrevista no estructurada al Gerente de Almacén Exito sede Simén Bolivar.

- Entrevista semiestructurada Gerente de Almacén Exito sede Simén Bolivar y
colaborador que se resaltan dentro de la compaiiia.
- Reuniones con los colaboradores para conocer la percepcion de confianza.

- Cuestionario de liderazgo situacional al personal operativo y administrativo.

5.2.2 Fuente secundaria. Las fuentes secundarias de esta investigacién fueron:

- Documentacién a nivel institucional realizada a los registros de actividades para
personal (medios de comunicacion institucionales, archivos sobre el trabajo en el
clima organizacional, métodos usados para abarcar al publico interno). Y las
estrategias que usan para la medicién de confianza en la organizacion.

- Documentacion a nivel teérico que parte de una exhaustiva revisién bibliografica
relacionado con el tema de investigacion (libros, articulos de revista, articulos
cientificos, documentos consultados a través de la Web).
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5.3 TECNICAS

Las técnicas para la recoleccion de informacion que se utilizaron en el proyecto

fueron:

Cuadro 3. Técnicas de investigacion

Entrevistas

Cuestionario de

Entrevista no

TECNICAS semiestructuradas liderazgo estructurada
situacional
Conocer las | Recolectar la | Conocer los
percepciones del | informacion criterios del
Gerente sobre la | pertinente del | Gerente, quien
OBJETIVO construccion de | personal brinda
confianza dentro de la | administrativo y | informacion
organizacion. Al igual | operativo con el fin | consistente y
con el colaborador que | de identificarse a | detallada de las
se destaca por su | manera de | labores que
actitud y su amor por la | situacional el caso |integra la
compania que se presenta compaiia.
30 cuestionarios (10
INDICADORES | 2 entrevistas administrativo — 20
operativo)
Personal Rigoberto
PUBLICO Rigoberto Bohérquez | administrativo y | Bohorquez
OBJETIVO Roberto Méndez personal operativo Gerente Grupo
Exito sede
Simon Bolivar.
Arrojé como resultado | La gran mayoria | Informacion
la percepcion que se | esta de acuerdo a la | pertinente,
tiene de la | manera en que la | especifica y
RESULTADOS | organizacion. El | organizacién significativa
ambiente laboral y la | presenta total | para la
estabilidad de la | atencion en el | construccién de
construccion de | bienestar del | la
confianza. personal documentacion

de
organizacion

la
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5.4 MOMENTOS

Se llevo a cabo estos procedimientos para la elaboracion del trabajo investigativo:

5.41 Momento 1: Recoleccion de documentacion institucional y analisis de
manera tedrica y contextual. Fundamentacién del tema en cuanto a marcos
referenciales para centrar detalladamente el trabajo investigativo.

5.4.2 Momento 2: Recoleccion de datos por medio de la entrevista no
estructurada con el Gerente de la sede, quien brindé la informacién necesaria para
la construccion del trabajo. Una vez obtenida tal informacién entregada en ciertas
reuniones, se tuvo un acercamiento mas profundo de la organizacion, su personal
y la administracion del recurso humano dentro de la jornada laboral.

Las reuniones para esclarecer dudas y recolectar informacion sobre las
estrategias ofrecidas por la organizacién para la construccion de confianza y
generar un clima laboral ameno, se dio en diferentes secciones: primero, se
realizd una breve descripcibn de la empresa, resefia histérica y pilares
corporativos para centrar el proyecto de investigacion. Segundo, se realizé un
breve recorrido por la estructura de la sede para percibir el funcionamiento del
personal. Y tercero, se establecieron cronogramas de actividades para intervenir
en la organizacion.

5.4.3 Momento 3: Trabajo de campo divido en dos semanas en el que se realizo
el cuestionario al area administrativa y el area operativa, ademas de la entrevista
semiestructurada. El cuestionario se realiz6 en las horas de la mahana con el
Grupo operativo y en las horas de la tarde con el Grupo administrativo. El Gerente,
intervino en cuanto a ser el canal para hacer la entrega de los formatos y asi
generar eficiencia y rapidez en el trabajo.

Por su parte, la entrevista semiestructurada se realizé en las horas de la noche
con el colaborador Roberto Méndez, quien se desempefia como auxiliar
administrativo, pero con el plus de ser una persona que inspira dedicacion y
ejemplo para los demas. Su caracter activo y apasionado por su labor lo convierte
en un punto cardinal dentro de la investigacién. Y asi mismo con el Gerente
Rigoberto Bohérquez, quien desempefia su cargo como lider visionario dentro de
la compaiia.
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Lo anterior, permitié6 analizar las diferentes percepciones, en cuanto a método
cualitativo y cuantitativo, para asi generar un resultado mas profundo y tangible
para dar generalidades significativas en el proceso investigativo.

5.4.4 Momento 4: Recoleccion de datos y verificacion de los resultados de cada
técnica aplicada. “Ademas de ser técnicas de recoleccion de informacién, son
también formas de relaciones sociales (...) y, en cuanto constituyen formas de
conversacion cara a cara, hay que aprovechar la realizaciéon de las entrevistas
para captar mensajes no verbales”'®. Por lo tanto, se genera el espacio de
articular lo dicho de manera escrita con lo visto de manera general.

5.4.5 Momento 5: Articulacion de los resultados de los objetivos y la
sistematizacion y analisis de los mismos, donde se confronté la informacion tedrica
con la practica. Una vez se realiz lo anterior, se inicié la comparacién de ambos y
se elaboraron las conclusiones pertinentes del proceso de investigacion y
presentacion de recomendaciones para futuros ejercicio.

5.4.6 Momento 6: Elaboracion del documento

% ANDER - EGG, EZEQUIEL. Metodologia y practica del desarrollo de la comunidad. 33° Edicion,
Casa Editorial Lumen SRL: Buenos Aires. 2000. P. 179.
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6. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para la aplicacién de la metodologia, se realizaron un total de 30 encuestas, dos
entrevistas semiestructuradas y dos entrevistas no estructuradas, en una muestra
de la poblacién total del Almacén Exito sede Simén Bolivar de Cali. Esta muestra
corresponde a un total del 27%, esta se dividié en dos grupos que se configuraron
por el rol que cumplian dentro de la Organizacién, a estos grupos se les
denomind: Personal Administrativo y Personal Operativo; quienes correspondian
al 20,54% y al 79,46% respectivamente, en la poblacion total del Almacén vy al
43% y 22% respectivamente en la muestra tomada para la investigacion.

Cuadro 4. Distribucion de la muestra

NUMERO DE
NUMERO DE ENCUESTAS | PORCENTAJE
PERSONAS PORCENTAJE | APLICADAS DEL
RANGO (POBLACION) RELATIVO (MUESTRA) MUESTREO

Personal
Administrativo 23 20,54% 10 43%
Personal
Operativo 89 79,46% 20 22%
Total 112 100,00% 30 27%

Rango: Distribucion del muestreo.

Poblacion: Total de sujetos o unidades de analisis de interés de estudio.
Porcentaje Relativo: Es el porcentaje de los dos tipos de rangos frente al 100%

de la poblacién.

Muestra: Subconjunto de los sujetos o unidades de analisis de la poblacién de la
cual se toman las muestras.
Porcentaje de Muestreo: El porcentaje del numero de muestras sobre el numero

de cada rango.

A continuacion se realizara la presentacion de los resultados que se obtuvieron de
la aplicacidon de los instrumentos metodoldgicos:
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6.1 OBJETIVO GENERAL: IDENTIFICAR LAS ESTRATEGIAS PARA LA
CONSTRUCCION DE CONFIANZA EN EL GRUPO EXITO S.A,
ESPECIFICAMENTE ALMACEN EXITO SEDE SIMON BOLIVAR

Dentro de la indagacion realizada, mediante la revision documental y la aplicacion
de las entrevistas no estructuradas con el gerente del almacén, se pudo establecer
que la organizacién no cuenta con estrategias en las cuales el objetivo general sea
la construccidon de confianza o la gestibn de la misma; sin embargo, la
organizacion tiene en funcionamiento, una serie de estrategias que impactan el
clima organizacional de la Compania y cubren la confianza profesional de manera
indirecta.

Estas estrategias son:

1. Motivos para Sonreir

Publico: Personal Administrativo y Operativo.

Objetivo: Socializar los beneficios econdmicos y emocionales que la organizacion
tiene para los empleados, y establecer las condiciones para su aplicabilidad en
cada caso.

2. Gestion del Desempeno

Publico: Personal Administrativo.

Objetivo: Gestionar el desempeno del personal administrativo del almacén sobre
su gestidon en el negocio y el personal operativo, desde su rol.

3. Plan de Formacion.

Publico: Personal Administrativo y Operativo.
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Objetivo: Gestionar la completa formacion de los colaboradores tanto operativos
como administrativos de la organizacion.

4. Medios Informativos Internos

Publico: Personal Administrativo y Operativo.

Objetivo: Divulgar los temas de interés y noticias tanto corporativas, como de
interés interno de almacenes.

5. Plan de Accién para el Clima Organizacional del Almacén Exito sede
Simén Bolivar.

Publico: Personal Administrativo y Operativo.

Objetivo: Generar acciones y productos que faciliten la aplicabilidad de la
estrategia corporativa de clima organizacional de la compaiia en el Almacén Exito
sede Simén Bolivar.

6.2 OBJETIVO ESPECIFICO 1: DOCUMENTAR LAS ACCIONES Y
ESTRATEGIAS QUE PERMITEN LA CONSTRUCCION DE CONFIANZA EN LA
EMPRESA

A continuacion se presentaran de manera detallada las estrategias para el Clima
Organizacional que contribuyen a la construccion de confianza en el Almacén
Exito sede Simén Bolivar.

1. Estrategia No. 1

Nombre:

Motivos para Sonreir
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Caracterizacion:

Estrategia destinada a la socializacion e implementacion de los beneficios
econodmicos y emocionales que ha desarrollado la organizacion para los
colaboradores, con el fin de gestionar la satisfaccion laboral de los empleados.

Esta estrategia bajo el nombre de Motivos para Sonreir, estd enfocada a la
socializacion debido a que en el pasado, existia un desconocimiento de los
beneficios por parte de los colaboradores, en su mayoria operativos, ya que no
tenia a acceso directo a los documentos institucionales, como si lo tenian los
colaboradores administrativos. Este desconocimiento generaba incredulidad por
parte de los empleados respecto a la verdadera aplicacion de los beneficios.

Objetivo''’:

Socializar los beneficios econdmicos y emocionales que la organizacién tiene para
los empleados, y establecer las condiciones para su aplicabilidad en cada caso.

Audiencias Clave:

La totalidad de los empleados de los AlImacenes Exito.

Instrumentos/Acciones:

- Red Humana ]
Portal Corporativo destinado al personal de Almacenes EXxito.

En esta estrategia especificamente, el portal Red Humana es el insumo principal
de la informacién acerca de los beneficios y las condiciones de aplicabilidad de los
mismos en cada caso.

1o Objetivo no oficial de la estrategia, construido por las investigadoras, después de realizada la

investigacion.
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Para generar trafico en el portal, la empresa creo la cultura de visitar el sitio, con el
objetivo de conocer la cantidad de su compensacién salarial cuatro dias antes de
la consignacion, ademas de establecer el sitio como unica fuente de informacion
para la aplicabilidad de los beneficios y utilizar los datos registrados por los
colaboradores como verdad universal acerca de la informacién familiar, educativa
y demas, para la verificacion de dichos datos cuando el beneficio lo requiera.

Aplicabilidad:

La aplicabilidad de la estrategia esta definida por la caracterizacién de cada uno
de los beneficios que ha construido la organizacién, los cuales se agrupan de dos
formas. La primera de ellas se configura por el periodo de contratacion en la
Organizacion, su nivel de ingresos y las condiciones de su contratacion con la
Compaiiia, los cuales llevan a agrupar a las audiencias de la siguiente manera''";

- Integrales.

- Devenga mas de 2.5 Salarios Minimos Legales Vigentes (SMLV).
- Devenga hasta 2.5 SMLV

- R1: Contratados antes del 14 de Noviembre de 2006.

- R2: Contratados después del 14 de Noviembre de 2006.

- Otros: Sena, Termino Fijo, contratos bajo alianza.

La segunda clasificaciéon de la aplicabilidad de esta estrategia se da en la
agrupacion de los diferentes beneficios en 16 categorias''%:

- Familia

Agrupa los beneficios que procuran un apoyo a las diferentes etapas que viven las
familias, asi como los que buscan acompafar al empleado en los momentos
dificiles en los que se presentan situaciones que van en detrimento de una sana
dinamica Familiar.

- Recreacion

Bajo esta denominacion se agrupan los programas que estan orientados a abrir
espacios de esparcimiento y de ocio para que los empleados compartan gratos
momentos con sus compafieros y su nucleo familiar primario.

" ENTREVISTA con Rigoberto Bohdrquez, Gerente de Almacén Exito sede Simon Bolivar. Cali,

1112 de mayo de 2014. (Tomado de Portal Red Humana).
Ibid.
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- Cultura
Aqui se hallan los beneficios que fomentan el aprendizaje y la expresidn creativa
del ser humano a través de diversas técnicas de las artes plasticas y escénicas.

- Educacion
En este frente se encuentran todos los beneficios destinados a cubrir necesidades
de tipo académico y de desarrollo de los empleados y sus hijos.

- Deportes

En este frente de trabajo se concentran las actividades y programas que buscan
promover estilos de vida saludable en nuestros empleados y su nucleo familiar
primario.

- Celebraciones

Aqui se encuentran los beneficios, las actividades y los programas que buscan
abrir espacios para reconocer la constancia, la dedicaciéon y el compromiso de
nuestros empleados desde el rol que desempefian en sus familias y en nuestra
Organizacion.

- Salud

Aqui se hallan todas las actividades y programas que buscan promocionar la salud
y provenir la enfermedad, como: auxilio de anteojos, jornadas de la salud y la
infancia y las polizas y seguros de vida o incapacidad.

- Créditos
Agrupa los diferentes productos de crédito que ofrece el fondo PRESENTE a
nuestros empleados.

- Vivienda

Aqui se ubican los beneficios que estan destinados a apoyar al empleado en la
adquisicién, construccion o mejoramiento de una solucion de vivienda para él y su
familia.
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- Convenios

Accede a las diferentes posibilidades que te brinda el fondo PRESENTE para
brindar mejores condiciones en productos y servicios de interés para nuestros
empleados y sus familias.

- Emprendimiento

En este frente se encuentran los programas que buscan ofrecer oportunidades de
formacion y desarrollo para los empleados y su nucleo familiar primario, con el fin
de que se generen alternativas de buen uso del tiempo libre y de que a través de
la aplicacion de los oficios y técnicas aprendidas, se puedan generar recursos
econdmicos que permitan mejorar su calidad de vida.

- Ahorros

En este frente se encuentran los diferentes productos de ahorro que ofrecen los
fondos PRESENTE y FUTURO a nuestros empleados.

Existen otras condiciones por medio las cuales se hacen efectivos estos
beneficios, las cuales consisten en:

- Mantener el perfil actualizado en el portal Red Humana (Datos Personales,
Familia, Educacion y demas)

- Contar con la documentacién exigida en las condiciones de cada beneficio.

Componente de Confianza Organizacional:

El componente de Confianza Organizacional de la estrategia anterior, se ve
determinado de manera implicita, ya que su objetivo estratégico es la construccion
de sentido de pertenencia por la organizacion, debido a la gestion de la
satisfaccion laboral de los colaboradores. Esto indicaria que cuando existe un
sentido de pertenencia arraigado en los grupos de trabajo, la confianza profesional
incrementa ya que los integrantes de dichos equipos confian en el valor que le
agrega cada uno a su puesto de trabajo, sus labores y su espacio en la compania.
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2. Estrategia No. 2

Nombre:

Gestién del Desempeno

Caracterizacion:

Plan de Gestion del Desempefio que busca controlar la gestion del personal
administrativo sobre el Almacén. Si bien en este se lleva a cabo todo un proceso
de evaluacion de desempefio, estas evaluaciones solo cubren al personal
administrativo, aunque los objetivos de ellos lleven a movilizar al personal
operativo de la organizacion.

Objetivo™''*:

Gestionar el desempeio del personal administrativo del almacén sobre su gestidon
en el negocio y el personal operativo, desde su rol.

Audiencias Clave:

La totalidad de los empleados de cargos administrativos del Almacén Exito sede
Simon Bolivar.

Instrumentos/Acciones:

- Evaluacion de Desempefio

Formato de evaluacién de desempefio, que incluye los objetivos a cumplir en un
total de 12 meses, los cuales estan divididos en objetivos cualitativos y objetivos
cuantitativos, ademas de los que son de cumplimiento grupal o en equipo y los
que son responsabilidad individual.

s Objetivo no oficial de la estrategia, construido por las investigadoras, después de realizada la

investigacion.
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- Red Humana

En esta estrategia, Red Humana funciona como un sitio informador acerca del
porcentaje cumplido en cada uno de los objetivos, para evaluar qué tan efectivos
estan siendo los colaboradores y si el objetivo propuesto sigue siendo viable para
su cumplimiento.

Aplicabilidad'*:

Esta evaluacién se realiza en tres etapas:

- Etapa 1: se establecen los objetivos en conjunto, entre el jefe inmediato y el
colaborador a evaluar.

- Etapa 2: se hace el seguimiento y evaluacidon provisional de los objetivos. El
propdsito de esta etapa es evaluar si los objetivos se establecieron en un inicio
aun son aplicables al empleado o si son funcionales para el propdsito de la
evaluacion de desempefo, de no ser asi se reformulan los objetivos y se
establecen asi hasta el final del afo.

- Etapa 3: se realiza la evaluacion final del todo el proceso.

Durante este proceso, el empleado puede consultar su evolucion en cada objetivo
y a nivel general en el portal Red Humana. Es importante destacar que los
empleados reciben una bonificacién por el cumplimiento d los objetivos, la cual se
totaliza por el porcentaje de en la calificacion total de la evaluacion, dicha
bonificacion aparece calculada en el reporte provisional del portal Red Humana

Componente de Confianza Organizacional:

En este caso, el componente de confianza organizacional se evidencia de manera
clara debido a que en los equipos de trabajo, especificamente el administrativo, se
conoce que cada persona tiene un compromiso con su evaluacién de desempefio,
ademas del compromiso con los objetivos grupales, lo cual genera una confianza
por la necesidad de cumplir con los mismos y obtener las bonificaciones en sus
evaluaciones.

" ENTREVISTA con Rigoberto Bohdrquez, Gerente de Almacén Exito sede Simon Bolivar. Cali,

17 de mayo de 2014.
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3. Estrategia No. 3
Nombre:

Plan de Formacion.
Caracterizacion:

Esta estrategia permanente, se caracteriza por gestionar el cumplimiento de los
planes de entrenamiento y formacién destinados a los colaboradores al igual que
asegurar la correcta formacion de los mismos.

Objetivo'">:

Gestionar la completa formacion de los colaboradores tanto operativos como
administrativos de la organizacion.

Audiencias Clave:
La totalidad de los empleados Almacén Exito sede Simén Bolivar.
Instrumentos/Acciones:

- Capacitaciones, talleres y cursos para personal Administrativo
Las capacitaciones y demas programas formativos para el personal administrativo
son las siguientes:

e HAGE 1 y 2: serie de capacitaciones encaminadas a desarrollar las
habilidades gerenciales del personal administrativo.

e Direccién, Movilizacién y Logro: Taller para la gestion del negocio y
cumplimiento de los objetivos corporativos.

e Objetivo no oficial de la estrategia, construido por las investigadoras, después de realizada la

investigacion.
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e Liderar para Influir: capacitacion que tiene como objetivo desarrollar el
liderazgo del personal administrativo para influir en el recurso humano de la
organizacion.

- Entrenamiento e Induccion a personal nuevo
El entrenamiento que se realiza al personal que ingresa nuevo a la organizacion
tiene el siguiente proceso:

e Induccion Corporativa: Induccion corporativa que se realiza de manera
virtual.

¢ Induccion Operativa: Induccion corporativa que se realiza de manera virtual.

e Entrenamiento: Entrenamiento en el puesto de trabajo durante 15 dias, en
el que se le asigna un tutor el cual va orientando el entrenamiento y
evaluando al colaborador.

e Evaluacion de desemperio del empleado: se le realiza una pequefa
evaluacion de desempefo, la cual se va calificando durante el
entrenamiento.

- Entrenamiento y Formacion Permanente

Los empleados que ya han pasado por su proceso de formacion y entrenamiento,
pueden realizar cursos virtuales acerca de las diferentes areas operativas de la
organizacion, lo cual va aumentando su nivel de experticia.

Aplicabilidad'®:

La aplicabilidad de los planes de formacién esta determinada por el rol del
empleado en la organizacién. Si el empleado hace parte del personal
administrativo, tiene acceso a los cursos virtuales y es programado por la
compafiia para la realizacién de las diferentes capacitaciones. Si el empleado
hace parte del personal administrativo, recibe las capacitaciones generales
programadas en el almacén y ademas tiene acceso a los cursos virtuales que
sean de caracter operacional.

"® ENTREVISTA con Rigoberto Bohdrquez, Gerente de Almacén Exito sede Simon Bolivar. Cali,

17 de mayo de 2014.
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Componente de Confianza Organizacional:

Para el Plan de Formacion, existe un componente de confianza directo, ya que en
la revision teorica del presente ejercicio de investigacion se descubridé que el nivel
de formacion y experticia adquirido por los colaboradores, es determinante para
que se establezca confianza profesional entre los equipos, pues si una persona
tiene el conocimiento suficiente para realizar una tarea, este predomina frente a
quien no sabe realizarla y fue encargado de ella.

El Grupo Exito ha desarrollado una forma de mantener a sus colaboradores en
formacion constante utilizando la herramienta E-Learning, lo cual induce a que sus
empleados tienen un nivel de formacion elevado respecto al funcionamiento del
negocio.

4. Estrategia No. 4

Nombre:

Medios Informativos Internos.
Caracterizacion:

La presente estrategia, no esta configurada como tal, sin embargo, durante la
indagacién se pudo identificar una fuerte gestion de la comunicacion para los
colaboradores de la organizacién con la divulgacion de informacién de interés en
un total de cuatro medios y acciones comunicativas.

Objetivo™''":

Divulgar los temas de interés y noticias tanto corporativas, como de interés interno
de almacenes.

" Objetivo no oficial de la estrategia, construido por las investigadoras, después de realizada la

investigacion.
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Audiencias Clave:

La totalidad de los empleados Almacén Exito sede Simén Bolivar.

Instrumentos/Acciones’'®:

- Al Detalle

Publicacién Impresa, de periodicidad mensual, dirigida al 100% de los
colaboradores del Grupo Exito, que hace la divulgacién de la informacion
corporativa y noticias mas recientes del Grupo Exito.

- Conectados
Boletin Corporativo Digital de periodicidad semanal, enviado a los correos
electronicos de los colaboradores y disponible en la intranet corporativa.

- Noticiero En Minutos
Noticiero semanal en el cual se informa acerca de la noticias mas relevante de la
semana en un formato de audio corto.

- Comités Primarios
Comités a realizarse de manera quincenal, con el grupo de colaboradores directos
del almacen.

Aplicabilidad''®:

La aplicabilidad que se puede describir en esta estrategia es la que se da en los
comités primarios, la cual se describe de la siguiente manera:

- Quincenalmente el departamento de comunicaciones corporativo envia la
agenda de grupos primarios, la cual debe realizarse en el transcurso de quince
dias, en ella se definen los temas a tratar.

"® ENTREVISTA con Rigoberto Bohérquez, Gerente de Almacén Exito sede Simén Bolivar. Cali,

17 de mayo de 2014. )
"9 ENTREVISTA con Rigoberto Bohérquez, Gerente de Almacén Exito sede Simén Bolivar. Cali,
17 de mayo de 2014.
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- Dentro de la agenda de los comités existe un espacio para que, el gerente del
almaceén, quien lidera el comité, trate los temas internos. Este es el espacio que se
utiliza para divulgar los objetivos que el gerente y demas lideres del almacén
poseen en sus evaluaciones de desempefio y que son de caracter grupal e
involucran a todos los colaboradores.

- Al final del comité se realiza alguna actividad ludica acerca de los temas tratados
durante el comité.

Componente de Confianza Organizacional:

Aunque el componente de Confianza Organizacional no es fuerte en esta
estrategia, si se puede identificar que contribuye a su creacion debido a que la
organizacion se ha encargado de mantener informado a su personal acerca de las
noticias y actualizaciones corporativas razén por la cual se puede inferir que el
empleado sienta que ocupa un lugar dentro de toda la cadena de cumplimiento de
objetivos corporativos y se comprometa con la ejecucion efectiva de sus labores,
generando un buen ambiente de confianza en los equipos.

En el caso de los comités primarios, se evidencia que el componente de confianza
se ve mas claro, pues aqui el colaborador si evidencia de manera concreta el
impacto que tiene las labores y desemperfio de cada proceso en los resultados del
almaceén y en los objetivos grupales del negocio.

4. Estrategia No. 5

Nombre:
Plan de Accién para el Clima Organizacional en el Almacén Exito sede Simon
Bolivar.

Caracterizacion:

Como se mencion6 anteriormente, aunque la compania establece una estrategia
macro para el clima organizacional, los almacenes deben cumplir con establecer
un plan de accion especifico que ayude a materializar la estrategia segun el
contexto del almacén y del equipo de trabajo.
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En el Grupo Exito ésta estrategia esta definida por la realizacion de actividades de
esparcimiento y recreacion del personal, actividades que relacionen a la familia de
los colaboradores y la organizacion. También tiene actividades pensadas para
conocer cual es el estado de satisfaccion de los empleados respecto a las
condiciones de trabajo que les brinda el almacén, sus lideres y demas situaciones
que influyen su labor diaria.

Objetivo'’:

Generar acciones y productos que faciliten la aplicabilidad de la estrategia
corporativa de clima organizacional de la compafia en el Almacén Exito sede
Simon Bolivar.

Audiencias Clave: ]
La totalidad de los empleados Almacén Exito sede Simén Bolivar.

Instrumentos/Acciones'?':

- Plan de accién:

El instrumento mayor de esta estrategia es el plan de accion que establece el
Gerente del Almacén con la asesoria de la auxiliar de recursos humanos del
almaceén y la representante del departamento de recursos humanos para el distrito
de Cali. En este plan de accidon se establecen unas acciones especificas a
realizar.

Para el 2014, las actividades descritas en el plan de accion son:

- Fortalecer la Estructura del Liderazgo Basada en Procesos, entre los
colaboradores.

- Fortalecimiento de la participacion de los colaboradores en las actividades de
bienestar.

120 Objetivo no oficial de la estrategia, construido por las investigadoras, después de realizada la

investigacion. .
2 ENTREVISTA con Rigoberto Bohérquez, Gerente de Almacén Exito sede Simén Bolivar. Cali,
17 de mayo de 2014.
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- Conversatorios de los diferentes equipos de las areas del almacén con el jefe de
recursos humanos del distrito y sin la participacion de sus jefes directos.

- Plan de Trabajo Individual, que es resultado de la evaluacion individual cualitativa
en la evaluacion de desempefio.
- Dotar al personal de cajas con los elementos necesarios para realizar su tarea.

- Unificar las programaciones de las areas del almacén y controlar los descansos
en domingos y festivos.

- Garantizar que la sala de empleados y la sala de conferencias mantenga
organizada sin contaminacion visual y aumentar la frecuencia de aseo en los
bafios del personal.

- Garantizar la celebracion de eventos especiales y no especiales y la participacion
de los empleados en estas actividades.

Aplicabilidad'?:

La aplicabilidad en este caso se describiria para el seguimiento que se le hace al
cumplimiento de las actividades y propuestas hechas en el plan de accién. Dicha
revision se realiza en dos ocasiones, primero los seguimientos que se realizan
segun la agenda con el jefe de recursos humanos, y segundo, las presentaciones
y seguimiento realizadas durante los comités de gerencia del distrito.

Todas las actividades tienen una fecha de culminacion, por lo cual se lleva un
control de cumplimiento y atrasos y de resultados de las actividades.

Componente de Confianza Organizacional:

En este pan de accion especifico para el afo 2014, se puede encontrar un
componente importante en la gestion de unificacidon del equipo de trabajo general
de la organizacion, promoviendo la participacion en todas las actividades
extracurriculares que se planean, lo que tiene como objetivo crear equipos de

122 |bid.
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trabajo mas unidos dentro y fuera de la labor, lo que influye de manera directa en
la construccion de confianza.

6.3 OBJETIVO ESPECIFICO 2: RECOLECTAR LAS PERCEPCIONES Y
VISIONES DE CONFIANZA DENTRO DE LA ORGANIZACION POR PARTE DE
LOS COLABORADORES

6.3.1 Cuestionario de Liderazgo Situacional. Las encuestas aplicadas se les
realizaron a 30 personas que comprendian el total de la muestra de la poblacién
de la Organizacion. Para determinar la cantidad de encuestas a realizar por grupo,
se determiné que este debia ser directamente proporcional a la importancia
numeérica de cada grupo en la poblacion total del Aimaceén.

6.3.1.1 Resultados del Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

Pregunta 1: Dentro de las funciones de su cargo, la administraciéon de los
recursos humanos le permite:

a. Gracias a la administracion de los recursos humanos, puedo delegar las
tareas de mi equipo de manera eficiente.

b. Administrando los recursos humanos, puedo convertir a los colaboradores
en una herramienta para que la empresa alcance su objetivo corporativo.

c. Asi puedo construir una relacion directa y armoniosa con mi equipo de
trabajo, generando buenos resultados a nivel laboral y personal

d. Es una herramienta para mantener la autoridad, respeto y liderazgo frente a
mis empleados.

e. Todas las anteriores.
Otra ¢ cual?

b
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Figura 9. Pregunta 1. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

F A
E 0% 10%
30% i S 0%
C
60%

0%

Interpretacion: En este caso, el 60% de los encuestados esta de acuerdo con la
facilidad de construir una relacion directa y armoniosa con el equipo de trabajo, lo
que conduce a buenos resultados laborales y personales. Con un 0% debido a
que ningun encuestado selecciond la opcion B. Un 10% de los colaboradores
administrativos, afirmaron que gracias a la administracion de los recursos
humanos, pueden delegar las tareas del equipo de manera eficiente y el 30%
restante esta de acuerdo con todas las alternativas. Por su parte, la opcion F no
fue seleccionada.

Analisis: Las respuestas a la pregunta anterior, evidencian que las percepciones
de los colaboradores administrativos hacia los beneficios que trae una correcta
administracién de los recursos humanos, estan inclinadas a la satisfaccion que
esto produce entre sus empleados, lo que puede generar un nivel de compromiso
con su labor dentro de la organizacién, trabajando a gusto en lo que hace y con
quienes lo hace, logrando los objetivos de su cargo y consecuentemente los de la
Organizacion.

Es importante destacar que segun el comportamiento de las respuestas, en la
cultura organizacional del Almacén se puede evidenciar un trato muy humano
hacia las personas que trabajan alli, por lo que la respuesta inclinada a ver a los
empleados como una herramienta para alcanzar obijetivos, fue la respuesta que no
tuvo porcentaje en la pregunta, al igual que se identifica que la autoridad y respeto
forzoso no son influyentes.
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También se puede ver que aunque los encuestados reflejan conformidad en
cuanto a la delegacion de tareas y eficiencia de los diferentes equipos de trabajo,
no es la opcion mas influyente.

Pregunta 2: Para usted, ;como se construye un buen clima organizacional en
Almacenes Exito S.A.?

a. Manteniendo una buena relacion con mis empleados y brindandole
beneficios emocionales.

b. Estableciendo lazos de confianza y retroalimentacion con mi equipo, para
lograr un buen desempefio.

c. Manteniendo una relacidn muy profesional y estableciendo las reglas y
deberes desde el inicio.

d. Siguiendo las instrucciones y utilizando los instrumentos que me provee la
organizacion, para tener un buen clima organizacional

e. Todas las anteriores.

f. Otra jcual?
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Figura 10. Pregunta 2. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

o)
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—C
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Interpretaciéon: El 70% de los encuestados estdn de acuerdo con todas las
posibilidades que se presentan para la optimizacion de un clima laboral adecuado,
entre las cuales se encuentran: las buenas relaciones y beneficios emocionales,
los lazos de confianza y la buena comunicacion (retroalimentacion),
profesionalismo y reglas claras. Ademas, la claridad a la hora de ofrecer
instrucciones laborales y el uso adecuado de los instrumentos y herramientas de
trabajo. Para un 20% de los encuestados son importantes los lazos de confianza
que existen en los equipos de trabajo, el buen manejo de la informacién y la
retroalimentacion respetuosa entre los colaboradores. El 10% restante de los
encuestados que seleccionaron la C, evidencian el profesionalismo de los
integrantes de los diferentes equipos de trabajo y la claridad en las reglas y
deberes de cada uno. Por su parte, las opciones A, D, y F, no fueron escogidos
por el grupo cuestionado.

Analisis: Los resultados a la pregunta anterior, demuestran que para el personal
administrativo la buena construccion del clima laboral en la sede se debe a un alto
grado de satisfaccion por conllevar un ambiente organizacional propio para todos,
generando asi, un impacto proporcional con el desempefo y las relaciones
optimas entre el grupo. Esto hace, que los objetivos corporativos tengan un alto
impacto tanto para el servicio externo como la integracién interna.

Ademas, teniendo en cuenta las respuestas, cabe resaltar que para el grupo

encuestado es valeroso unificar las opciones en una sola y reconstruir una opcion
completa y coherente con lo vivencial en el Almacén; sin desmeritar la opcion B,
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que de igual forma hace parte de un 20% con respecto a establecer lazos de
confianza y retroalimentaciéon con el equipo, significando entonces, que para la
gran mayoria es importante conocer la opinion del otro, y de esta manera
establecer lazos de confianza para una buena construccién de clima laboral.

Por otro lado, también se evidencia que el establecer reglas y deberes claros
desde el inicio es un indicador oportuno para mantener una relacion profesional
entre los empleados; las relaciones medidas y de confianza organizacional
generan claridad y no confusién a la hora de delegar tareas, pues si no existen
normas desde el comienzo, puede llegarse a perder ese lazo entre el personal
lider y el operativo, generando asi discordia entre la relacion laboral.

Pregunta 3: Para usted ;como logra la empresa satisfacer laboralmente a sus
empleados?

a. Cumpliendo oportunamente con las condiciones que se establecen en el
contrato laboral y lo que dicta la ley.

b. Mostrarse interesado en el bienestar de los empleados tanto a nivel laboral
como personal.

c. Siendo objetivo y justo con la delegacion de tareas y la recompensa por el
cumplimiento de las mismas.

d. Generando sentido de pertenencia por la empresa, logrando que el
empleado tenga un sentimiento de agrado vy felicidad, por trabajar en esta
organizacion.

e. Todas las anteriores

f. Oftra ¢cual?
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Figura 11. Pregunta 3. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

F A .
0% 10% C
A\
10% o9,
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Interpretacién: La satisfaccion laboral en la compania se logra en un 60% segun
lo encuestado, cumpliendo con todas las opciones de un deber ser. Se resalta
que el 20% de los encuestados, sienten agrado, felicidad, satisfaccion y sentido de
pertenencia por la organizacion. Un 10%, demuestra su interés unicamente porque
se debe cumplir contractual y legalmente y el 10% restante se siente satisfecho
por el bienestar que ofrece esta a sus empleados. Por su parte, las opciones C, y
F, no fueron escogidos por el grupo cuestionado.

Analisis: Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que las percepciones del
personal administrativo hacia la satisfaccion laboral dentro de la compania se
logran a través de la unificacion de las opciones presentadas, pues esto
demuestra que la Empresa abarca mas de la mitad del porcentaje de las
necesidades laborales, y mas que estas, se enfoca en satisfacer emocionalmente
el personal.

Cabe resaltar, que el generar sentido de pertenecia por la Compania, apunta a
que los empleados se sientan cdmodos y conformes con sus condiciones,
espacios y roles laborales, generando asi amor propio hacia la Organizacion.
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Pregunta 4: ;,En qué trabaja Almacenes Exito para generar buenas relaciones
laborales?

a.

Trabaja para mantener el buen ambiente de trabajo y el alto desempefio
laboral.

Gestiona la buena comunicacion entre los equipos de trabajo.

Estableciendo formalmente las formas de relacionamiento entre
colaboradores y lideres.

Capacitando a sus lideres y colaboradores en el ambiente de trabajo y las
relaciones laborales.

Todas las anteriores.

Otra ¢4 cual?

Figura 12. Pregunta 4. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

B F
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90%
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Interpretacién: En términos generales, el 90% de los encuestados coincide en
que la compafia hace uso de todas las técnicas de mejoramiento continuo para
generar buenas relaciones laborales, correspondiendo a la seleccion E. Un 10%
de los encuestados escogieron la D, resaltando los procesos de formacion como
fortaleza para generar y mantener las buenas relaciones laborales. Mientras que la
A, B, Cy F no fueron mencionadas como opcion por el personal encuestado.

Analisis: Las respuestas a la pregunta anterior, prueban que las apreciaciones de
los colaboradores administrativos hacia las buenas relaciones laborales en el
Almaceén, estan resaltada, nuevamente, hacia la unién de las demas respuestas.
Para ellos, las buenas relaciones se generan a partir de las selecciones
presentadas, lo que genera un gusto o un conjunto de ideas positivas hacia las
relaciones en grupo laboral.

Asimismo, se destaca que segun el resultado de las respuestas, las
capacitaciones a sus lideres y colaboradores en el ambiente laboral, evidencia que
la Organizacién esta preocupada por fomentar las buenas relaciones e instruir al
capital humano de la Compairiia, esto entonces, resalta la calidez y la labor
progresiva que Almacenes Exito realiza.

Pregunta 5: ; A qué debe apuntar una estrategia para impactar positivamente la
confianza en el clima organizacional de la empresa?

a. Mejorar el sistema de recompensa econdmica y emocional, a los
empleados que cumplan con sus responsabilidades de manera eficaz.

b. Construir ambientes de trabajo integrales, incluyendo espacios fisicos,
herramientas de trabajo correctas y gestionando una buena cultura
organizacional.

c. A mejorar o potencializar las relaciones laborales, trabajando fuertemente
en los estilos de liderazgo de los procesos.

d. A motivar a los empleados a cumplir con sus metas y responsabilidades,
por el sentido de pertenencia que nace por la organizacion.
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e. Todas las anteriores.
f. Otra ¢cual?

Figura 13. Pregunta 5. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo
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Interpretacién: El 50% de las personas encuestadas escogieron la opcién E, que
incluia todas las elecciones. Un 30% de los encuestados se centraron
basicamente en la alternativa de construir ambientes de trabajo integrales que
posibiliten la relacion espacios-fisicos y herramientas de trabajo con los buenos
resultados de una cultura laboral buena, correspondiendo a la opcién B. Para un
10%, es necesario potencializar las relaciones laborales y estandarizar los
diferentes tipos de liderazgo. Y, para el 10% restante como seleccion D, es
necesario hacer uso de estrategias para la motivacion en el cumplimiento de las
metas y responsabilidades de cada uno de sus colaboradores y equipos de
trabajo. Por otro lado, las opciones A y F, no fueron seleccionadas
porcentualmente por el equipo encuestado.

Analisis: Los datos arrojados anteriormente, justifican que las percepciones del
personal administrativo hacia el impacto positivo de las estrategias para la
construccion de confianza en el clima laboral de la Empresa, estan inclinadas en
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diferentes direcciones, entre la unificacion de las respuestas, es decir, todas las
anteriores, lo que conlleva a que los colaboradores le apuntan a que la
Organizacion tenga en cuenta todas las variables para generar mayor desempefio
en la labor, en la misma satisfaccion, y en la productividad grupal de la compaiiia.

Es importante destacar que segun el resultado arrojado, las herramientas de
trabajo, los ambientes integrales y la buena cultura organizacional, evidencian que
existe una atraccion, por lo que la empresa debe aspirar y apuntar a estos
elementos, ya que la gestion por una cultura integral y por aspectos esenciales
para la jornada laboral forjara estrategias con éxito en cuanto a la construccion de
confianza se refiere.

Ademas, se puede ver que segun esto, el mejorar las relaciones y motivar a los
empleados a trabajar con eficacia y animo, podra dar con resultados positivos para
la construccion de confianza en la Organizacion, pues los colaboradores necesitan
de un apoyo incondicional y de un paso a paso para alimentar las buenas
relaciones entre todos, la delegaciones de tareas y las funciones que cada uno
debe aportar.

A continuaciéon se presentan dos preguntas realizadas en el cuestionario de
manera situacional, mas no de opcion multiple sino de dos opciones de
conformidad.

Pregunta 6: En mi empresa, existen instrumentos y estrategias que me permiten
construir confianza con mis empleados, permiti€éndome delegar en ellos tareas de
alta responsabilidad y confiar en la alta efectividad de cada colaborador.

Opcion 1: DE ACUERDO.

Opcion 2: EN DESACUERDO.
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Figura 14. Pregunta 6. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

EN
DESACUERDO
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Interpretaciéon: En este caso, el 100% de los encuestados estan completamente
de acuerdo con la eficacia de los instrumentos y estrategias que ofrece la
compania sobre la construcciéon de confianza, lo que permite libertad y efectividad
en la delegacion de tareas y responsabilidades.

Analisis: El resultado anterior, evidencia que las percepciones de los
colaboradores administrativos hacia esta situacion presentada, estan total y
netamente de acuerdo con dicho caso, lo que genera que en su lugar de trabajo
existen este tipo de implementos que aportan significativamente el proceso de
crecimiento, adaptacién en la Organizacion y sentido de pertenencia por las
funciones realizadas. Las estrategias que construyen confianza son un indice
importante y persistente que debe abordar resultados exitosos en cuanto a la
delegacion de tareas y la plena seguridad que el otro respondera tal cual se le
encomiende.
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Pregunta 7. Se ha contratado un nuevo empleado en la organizacion. He
comenzado a delegarle tareas basicas, ya que no lo conozco profundamente y no
le tengo la suficiente confianza; de acuerdo a su desempefio con estas tareas, le
delegaré otras con mayor dificultad.

Opcion 1: DE ACUERDO.

Opcion 2: EN DESACUERDO.

Figura 15. Pregunta 7. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Administrativo

EN
DESACUERDO
50%
DE ACUERDO
50%

Interpretacion: La poblacion se divide en igual proporcion en cuanto a este caso,
un 50-50 evidencia que hay personas que estan de acuerdo con poner a prueba
los nuevos colaboradores, y otros que se concentran en realizar un paso a paso y
un acompafnamiento a los nuevos ingresos, esto depende del tipo de liderazgo de
cada persona, y se refleja en la necesidad de la estandarizacion de los tipos de
liderazgo que se relaciona en la pregunta cinco.
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Analisis: La muestra anterior, presenta las creencias del personal administrativo
hacia este caso planteado, un equivalente en proporcion igual que descifra que la
mitad de los encuestados estan de acuerdo con poner a aprueba el desempefio y
la delegacién de tareas, este accion se puede percatar en dos formas: primero,
porque les parece importante retar al nuevo empleado a laborar mejor, a alcanzar
los objetivos propuestos y a ser mejor cada dia, o segundo porque les parece que
ponerles aprueba les permitira saber como reaccionan ante la presion frente a las
diferentes tareas exhaustivas a las que normalmente le estara delegando mas
adelante.

En cuanto a la otra mitad, se evidencia que el liderazgo administrativo prefieren
realizar un acompafamiento permanente para brindar y aclarecer toda la
informacion necesaria que requiere el nuevo colaborador. Este paso a paso,
conlleva a que es importante ser un apoyo incondicional durante los primeros dias
del nuevo ingreso, pues es necesario delegar tareas basicas al comienzo pero que
con las de mayor dificultad se tenga un cimiento sdlido y despejado para
desempefiar mucho mejor su cargo.

Cabe resaltar, que el personal que tiene la suficiente confianza para delegar una
tarea mas ardua, es porque confia en el proceso de seleccion de la organizacion;
existe un lazo de confianza profesional no sélo por el nuevo ingreso, sino por las
capacidades del grupo que escoge a las personas que desarrollaran tareas
basicas y exigentes.

Al final del cuestionario se elabord una pregunta abierta para conocer cuales son
las estrategias o instrumentos que creen de acuerdo a su trayecto laboral dentro
de la compaiiia.

8. Nombre las estrategias o instrumentos que le provee la organizacién que,
a su criterio, le permiten construir confianza y un buen clima organizacional.

Las estrategias o instrumentos que provee la organizacién para construir
confianza y un buen clima organizacional segun los encuestados son:
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Grupos Primarios Gente con Exito

Comunicacion corporativa Grupos focales

Actividades de Bienestar Laboral Motivos para sonreir

Fondo de empleados Actividades ludicas (celebraciones)
Capacitaciones y retroalimentaciones Beneficios emocionales.

6.3.1.2 Resultados del Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

Pregunta 1: Segin su experiencia laboral en Almacenes Exito ;Cémo se
construye la confianza profesional en su sitio de trabajo? Tenga en cuenta que la
confianza profesional, es la que se construye en los equipos de trabajo y permite a
quienes lo integran, confiar en el compromiso laboral de sus compafieros, hacia la
prosperidad de la organizacion.

a. La empresa en la que trabajo realiza diferentes actividades y estrategias
para construir confianza entre los empleados.

b. Nuestros jefes y lideres estan capacitados para construir confianza en los
equipos de trabajo.

c. La convivencia y trabajo diarios nos ayudan a construir ésta confianza.

d. El ambiente laboral de la empresa donde trabajo, se presta para que
siempre exista confianza profesional.

e. Todas las anteriores.

f. Otra jcual?
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Figura 16. Pregunta 1. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

E F A B
15% 0% 5% 10%

25%
45%

Interpretaciéon: Predominando con un 45% de los encuestados, coinciden en que
la convivencia y el trabajo diario son los componentes mas importantes en la
construccion de confianza, esta, corresponde a la opcion C. Para un 25% de los
participantes que escogieron la opcidén D, el ambiente laboral de la Compafia
ofrece mecanismos de confianza profesional. Un 10%, coincide en que los lideres
tienen la formacion para administrar adecuadamente la informacion y desempeno
de los diferentes equipos de trabajo, lo que facilita la construccion de confianza
laboral. El 5% de los encuestados que marcaron la opcion A, establecen que la
compafia realiza actividades de desarrollo, y usa estrategias pertinentes que
ayudan en la construccién de confianza. Por otro lado, el 15% restante esta de
acuerdo con todas las opciones anteriores, correspondiendo a la opcion E.,
Finalmente la respuesta F no tuvo valor alguno.

Analisis: Con respecto a las respuestas mencionadas anteriormente, se evidencia
que los criterios de los colaboradores operativos hacia la construccion de
confianza en la Organizacién, estan inclinada de acuerdo a los lazos laborales que
dia a dia se generan, es decir, la convivencia es la herramienta principal para
generar resultados optimos y provechosos tanto para el personal como para la
Compaifiia. Asi pues, esto puede desarrollarse dentro de los espacios laborales y
relacionarse de la mejor manera posible, trabajando a gusto en lo que se hace y
con quienes lo realizan.

Es fundamental destacar también que, el ambiente laboral en la Empresa genera
una cultura continua de agrado y satisfaccion para algunos empleados, pues si
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existe un aura armoénica y confortable en este contexto, generaria un trato estable
y seguro, lo que podria convertirse en un plus para el area interna, pues
abarcarian adecuadamente el clima organizacional, y a su vez, lograrian con
eficacia las buenas relaciones interpersonales. Por otro lado, los resultados
menores al 50% evidencian que son importantes las capacitaciones y formaciones
a los lideres cabeceros en la sede, pues esto permitiria brindar plena informacion
y formacién a los colaboradores de menor rango.

Igualmente se evidencia que el resultado menor, presenta que son pocos los
conocedores de las estrategias y las diferentes actividades que realiza la empresa
en cuanto a la construccién de confianza se refiere, lo que genera entonces
perdida de informacién total para el personal operativo, pues la organizacion aun
no apunta a informar totalmente al grupo de trabajo de la sede sobre dichas
practicas, y por lo tanto existe una nube borrosa sobre este indicador. Es la
respuesta con menor valor, lo que significa que no es la opcion mas influyente
como deberia suceder.

Pregunta 2: Para usted, ;como se construye un buen clima organizacional en
Almacenes Exito S.A.? Recuerde que el clima organizacional, es el conjunto de
percepciones que tiene los colaboradores de una empresa, acerca de la cultura, el
ambiente laboral y las relaciones que se vive en la organizacion en la cual
trabajan.

o

Mi sitio de trabajo siempre esta en las mejores condiciones para que yo
trabaje, asi se crea un buen clima organizacional.

b. La organizacion nos ensefia a hacer de nuestro clima organizacional el
mejor para lograr los resultamos a nivel grupal y personal.

c. Mi jefe y demas superiores siempre se preocupan por nuestro bienestar y
que nos sintamos bien en el trabajo.

d. Cuando estamos seguros de que la empresa va a cumplir con sus
obligaciones legales, trabajamos en un buen clima laboral.
e. Todas las anteriores.

f. Otra jcual?
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Figura 17. Pregunta 2. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

c F A
=y 0% ___5%
__ B
35%
c
25%

0%

Interpretacion: el 35% de los empleados escogio la opcidén E que reune todas las
respuestas. De igual manera, con 35% se resalta el compromiso de la compafiia
con el bienestar de sus colaboradores, que corresponde a la opcion B. Asi mismo,
el 25% opina que sus lideres estan comprometidos con cada uno de sus equipos
de trabajo y con cada uno de sus colaboradores. El 5% de los encuestados
seleccionaron la opcion A, que reconoce que la planta fisica y los sitios de trabajo
generan condiciones de agrado y comodidad. Por su parte, las opciones D y F no
fueron seleccionadas por el personal operativo.

Analisis: Las respuestas a la cuestion anterior, demuestran que las apreciaciones
del personal operativo hacia la construccion del buen clima organizacién en
Almacenes Exito, estan apuntando a dos variables por igual, la primera que es la
unién de todas las opciones, es decir, la que genera un nucleo integrado para las
buenas bases del ambiente laboral, se arroja como un indicador positivo para la
Organizacion. No obstante, los resultados manifestaron piques en las opciones,
como es el caso de la otra variable por igual (mismo porcentaje de la anterior
opcioén) quien evidencia que la Organizacion esta pendiente en la formacién vy
educacion constante para el personal de la Sede, logrando asi aportes
significativos en la construccion del clima laboral.

Cabe resaltar también, que segun los resultados de esta pregunta, la atencion por
parte de los lideres y superiores por el bienestar en sus empleados es un gusto y
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complacencia para ellos, pues el que estos se preocupen por tener condiciones
agradables para el personal operativo es un punto a favor para la Compafia, para
el personal en cabecera y los mismos colaboradores operativos.

Asimismo, es importante resaltar que las condiciones de trabajo es un factor clave
para la construccion del clima laboral, pues si para el personal operativo el trabajar
comodamente con entornos y medios adecuados son la solucion, entonces genera
asi, mejores formas de realizar su trabajo y lograr alcanzar las metas trazadas
tanto para el grupo de trabajo, como para la misma compania.

Pregunta 3: ;Qué caracteristicas reune para usted, lo que se denomina como
satisfaccion laboral? Teniendo en cuenta que satisfaccién laboral articula el
bienestar, el placer y la felicidad experimentada a través de su trabajo y en
relacion con los demas, es decir, estos sentimientos que se generan dentro del
area de trabajo y con los compaferos y directivos de la organizacion.

a. La objetividad, la justicia y tolerancia con los empleados permiten alcanzar
la satisfaccion laboral en mi ambiente de trabajo.

b. El cumplir con las prestaciones sociales mas los beneficios adicionales,
hace que mi trabajo sea prospero y satisfactorio para mi.

c. Que me ensefien, me instruyan y me hagan crecer dentro de la compafia
para demostrar mis habilidades laborales.

d. Que me sienta orgulloso, estable y apto en mi puesto de trabajo, asi me
siento a gusto y aumenta mi satisfaccién laboral.

e. Otra jcual?
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Figura 18. Pregunta 3. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

D E F A
25% 0% 0% 20%

— B
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Interpretacién: Con respecto a lo anterior, el 50% de los encuestados escogieron
la opcion C, la satisfaccion a nivel laboral y la posibilidad de crecimiento
profesional dentro de la compaiia por medio de diferentes sistemas de formacién.
Un 25% de ellos escogieron la opcion D, que refleja la importancia que tiene el
sentido de pertenencia y la estabilidad laboral, lo que repercute en la satisfaccion y
desempefio de cada individuo. El 20% de los encuestados manifiestan que la
objetividad, la justicia y tolerancia presente en los equipos de trabajo son
caracteristicas influyentes en la satisfaccion laboral. Un 5% de ellos relaciona
directamente el cumplimiento de las acciones contractuales y obligaciones de la
Compaiiia con la satisfaccion laboral. Mientras que las opciones E y F no fueron
seleccionadas por el grupo operario.

Analisis: Para el anadlisis de esta pregunta, se evidencian varios aspectos
importantes: primero, que el instruir, ensefiar y permitir un crecimiento oportuno
dentro de la compania es un factor clave para la satisfaccion personal y laboral, lo
que genera que si se sienten comodos y saben que prontamente podran
demostrar sus capacidades para un nuevo cargo, entonces se podria decir que la
compania estda punteando a retener al personal y brindarle las mejores
posibilidades.

También se puede evidenciar que el sentirse estable dentro de Organizacion,
orgulloso y apto en su cargo laboral, genera asi la articulacion del bienestar, placer
y felicidad, lo que genera que los colaboradores operativos al manifestar tales
sensaciones podran desempefnarse satisfactoriamente y arrojar resultados
impactantes para la Compania.
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Al igual, se destaca segun el comportamiento de las respuestas siguientes, el
alcance de la satisfaccion laboral para el personal operativo no basta solamente
con brindar crecimiento y estabilidad, sino que también influyen los beneficios
adicionales y las prestaciones sociales regidas por la ley, estas entonces, son
requeridas por algunos encuestados quienes para demostrar un mejor sentimiento
laboral, se deben regir ante estas herramientas. Asimismo, la justicia juega un
papel trascendental en el espacio-trabajo en el que se desarrolla el personal, pues
el ser objetivos frente a situaciones desagradables o poco favorables, debe
tenerse en cuenta la parcialidad, lo que resultaria propio de la Organizacién ser
equilibrada y equitativa con las soluciones a distintos inconvenientes.

Pregunta 4: ;Cual es la base fundamental para tener buenas, sanas y prosperas
relaciones laborales con sus compaferos? Asumiendo que las relaciones
laborares son aquellas que se generan dentro de la jornada laboral y que se crean
con el fin de estrechar lazos de confianza y alimentar la relacion de manera
positiva, optima y satisfactoria.

a. Ante todo el escucha y el saber decir las cosas. Si mi compafero me
entiende y sabe expresarse, entonces nuestra relacion sera exitosa.

b. La confianza y la retroalimentacion de lo positivo y lo negativo. Si le tengo
confianza a mi grupo de trabajo y tenemos espacios para decirnos lo bueno
y lo mano, entonces nuestra relacion se construye altamente.

c. La lealtad y el apoyo incondicional. Si mi relacién laboral comprende estos
dos aspectos, entonces tendré resultados positivos para mi, mi equipo y el
almaceén.

d. La comunicacion y la confianza. Ambos aspectos permite que surja respeto
y union con los demas. Si logro comunicarme asertivamente con mi jefe y
mi equipo de trabajo, entiendo las directrices y aporto a las mejoras,
entonces tendré buenas relaciones.

e. Todas las anteriores.

f. Otra jcual?
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Figura 19. Pregunta 4. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

F A
E 0% 5% B
35% 20%
D

30%
10%

Interpretacién: En resumen, para el 35% de los encuestados escogieron la
opcion E, que corresponden a todas las respuestas. La comunicacién clara y
asertiva y la confianza laboral y personal, tanto con el equipo de trabajo como con
los lideres, son caracteristicas importantes para el 30% de la poblacién
encuestada, quienes seleccionaron la opcion D. Ser claro y usar un lenguaje
adecuado y respetuoso para decir tanto las cosas buenas como los detalles malos
es para el 20%, como opcion B, la base fundamental para tener buenas, sanas y
prosperas relaciones. EI 10% restante coincide en que la lealtad y el apoyo
facilitan el relacionamiento entre las personas que corresponde a la opcion C. El
5% de las personas encuestas escogieron la opcion A, que se relaciona con el
saber decir las cosas, escuchar al otro y expresarse adecuadamente. Por su parte,
la opcién F no tuvo seleccidn alguna por parte del Grupo operario.

Analisis: Los resultados a la pregunta anterior, coinciden con las percepciones del
personal operativo hacia la base fundamental para tener prosperas relaciones
laborales con sus companeros, punteandose hacia la agrupaciéon de todas las
respuestas mencionadas. Si se logra unificar cada variable, entonces se logra
acertar con los buenos lazos de relacién que se crea con el equipo de trabajo.
Esto genera entonces, que la base fundamental no solo se rige mediante una
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opcidn, sino que reune ciertas caracteristicas trascendentales para alimentar la
relacion con el otro y crear buenas y sanas comunicaciones para no perder de
vista el criterio del companero.

Es importante destacar que segun lo anterior, la comunicacion y la confianza son
aspectos de igual valor para quienes fueron los que seleccionaron tal opcién, pues
si estos se entrelazan y se nutren constantemente, proyecta indicadores positivos
para la relacion de ellos mismos, para los lideres del personal y para el buen clima
laboral. Cabe resaltar, que esta opcion es una de las mas importantes para tener
sanas relaciones laborales, pues con estas, el respeto y la comunicacion asertiva
permiten integrarse por el camino de la mejoria y del crecimiento en conjunto.

Por otro lado, las siguientes opciones demuestran de igual forma un porcentaje
conveniente para el personal operativo y para la misma Empresa, pues la
retroalimentacion, el apoyo incondicional y el saber escuchar, son componentes
cardinales para generar buenas relaciones laborales, lo que indica que el
proyectarse en estos aspectos, daria mejores resultados para el personal, ya que
una buena retroalimentacion genera relaciones interpersonales idoneas, el
constante seguimiento en las labores arroja seguridad y confiabilidad en sus
propias capacidades y el saber expresarse genera espacios para decir las cosas
de manera adecuada.

Pregunta 5: ;Cuél es la forma, técnica o método que usa Almacenes Exito para
inspirar el trabajo en equipo? Teniendo en cuenta que el trabajo en equipo es la
manera en que se integra un Grupo de personas que como individuos aportan
gran participacion en mejorar las relaciones y lograr objetivos en conjunto.

a. Nos delegan tareas con funciones propias pero con la condiciéon de
apoyarnos uno al otro y compartir responsabilidades para lograr mejores
relaciones.

b. Nos capacitan y nos fomenta el trabajo en equipo. Al integrarnos a todos y
ensenarnos de forma ludica sobre el trabajo en equipo permite que nos
apropiemos y lo pongamos en practica.

c. Dia a dia nos reunen para presentarnos con los demas, darnos la
bienvenida, relacionarnos con personas poco conocidas y asi crear lazos
de confianza.
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d. Nos dejan libremente relacionarnos y crear nuestro propio trabajo en equipo
con la funcion de delegar tareas entre todos y salir adelante con el mismo
ideal.

e. Todas las anteriores.

f. Otra jcual?

Figura 20. Pregunta 5. Cuestionario de Liderazgo Situacional — Personal
Operativo

E F
10% 0%

20% A
40%

30%
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Interpretacion: La influencia del buen liderazgo sobre la justicia a la hora de
delegar funciones y la motivacion que estos ejercen sobre el buen desempefio y
trabajo en equipo, ademas del apoyo y responsabilidad de todos y entre todos, es
para el 40% de la poblacion encuestada seleccionando la opcion A; uno de los
métodos usados por la compaiia para motivar las relaciones en los equipos de
trabajo y asi lograr objetivos en conjunto. Los procesos de formacion y las
intervenciones académicas y ludicas es lo que opina el 30% de los encuestados
escogiendo la opcion B, que ofrece la compafia para inspirar el trabajo en equipo.
Para el 20% que seleccionaron la opcion D, la libertad de opinar y actuar (de
manera responsable, clara y consecuente) facilita la funcion de los equipos de
trabajo. Para el 10% encuestado y escogida la opcion E, corresponden a todas las
opciones. Mientras que la opcion C y F, no fueron mencionadas por el personal
operativo.
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Analisis: La pregunta anterior, evidencia las respuestas mencionadas por el
personal operativo hacia la técnica que usa el Almacén para inspirar el trabajo en
equipo, inclinandose por la forma en que delega tareas propias pero con la
condicion de apoyarse el uno al otro, lo que puede generar un nivel de
compromiso y solidaridad por realizar su trabajo adecuadamente siempre y
cuando confié en si mismo y en las capacidades de los demas. Esto entonces
manifiesta que, el delegar las tareas y las funciones brindadas por el personal que
encabeza la sede, se da conforme a mejorar las relaciones laborales y establecer
lazos estrechos para realizar un excelente trabajo en equipo.

Es importante también mencionar que segun lo anterior, las capacitaciones para
trabajar en equipo y las integraciones son ideales para entablar mejores relaciones
laborales, ya que la forma ludica y dinamica para fomentar este tipo de
mecanismos genera grandes resultados, lo que permite que el operario se apropie
dia a dia de lo ensefado y lo practique de la mano de sus companeros. Asimismo,
la organizacidén vela porque los empleados sean independientes e integros en
cuanto a relacionarse con otros y crear su propio ambiente de trabajo siempre y
cuando sea en funcién a los objetivos corporativos.

También se puede ver que, aunque el “todas las anteriores” no fue la opcién mas
influyente, sigue ponderandose como una respuesta acorde a la conjugacion de
todas las respuestas, lo que permite descifrar que para algunos la combinacién de
lo mencionado en la pregunta, es esencial y basica para las funciones del trabajo
en equipo.

Al final del cuestionario se elabor6 una pregunta abierta para conocer cual es
criterio general acerca de la construccion de confianza en el clima laboral de la
compadia.

Pregunta 6.

¢Cual es su percepcion general acerca de la construccion de confianza
organizacional en el Grupo Exito sede Simén Bolivar?

Interpretacion: De 20 personas encuestadas, nueve de ellos reconocen la
existencia de confianza organizacional en la compaiiia. De esta misma poblacion,
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seis personas coinciden el buen desempefio que se genera en los diferentes
equipos de trabajo. Dos personas reconocen la labor de sus lideres y la influencia
que estos tienen sobre los colaboradores. Y finalmente, tres personas muestran
aires de inconformidad con respecto a la estrategia de construccion de confianza
laboral.

Analisis: Lo mencionado anteriormente, evidencian las opiniones o criterios que
tiene el personal operativo sobre la construccion de confianza organizacional en el
Grupo Exito, especificamente Almacén Exito sede Simén Bolivar, punteando al
reconocimiento de la confianza que existe dentro del clima laboral. Sin embargo, el
que sientan que existe un tipo de confianza, no significa que sea la confianza
profesional de la que se ha hablado durante el proceso investigativo, que se
refiere a la delegacion de tareas y a las funciones que se brindan a ciertos
colaboradores porque conoce las capacidades y los compromisos con que
adquiere responsabilidades. De esta misma forma, consideran que este tipo de
confianza, reunen aspectos importantes como el trabajo en equipo, el liderazgo
que manejan sus jefes y el buen desempefo que puede generarse de acuerdo a
las relaciones que ellos conserven en su ambiente laboral.

Se evidencia igualmente que, existen personas que no tienen definidamente el
término confianza organizacional y por lo tanto puede tender a demostrar aires de
inconformidad con la sociabilizacién que este término genera dentro del clima
laboral. Por lo tanto, esto refleja que el Almacén aun no abarca a todo el personal
para apoderarles este concepto trascendental en la jornada laboral. Asimismo,
este tipo de inconformidades presenta que el equipo de trabajo debe trabajar dia a
dia por mejorar el clima laboral, por construir relaciones estrechas en cuanto a lo
laboral se refiere, y que de la misma manera se debe identificar los puntos
cardinales de la construcciéon de confianza profesional.

6.3.2 Entrevista semiestructurada. Para aplicar el instrumento de entrevistas
semiestructuradas se escogieron dos personajes que resultaron influyentes en el
tema a investigar, quienes ocupaban los cargos de Gerente del Almacén y Auxiliar
Administrativo.

El primero, Rigoberto Bohdrquez, quien conoce especificamente las estrategias,
instrumentos y demas acciones encaminadas a la construccion de confianza y que
aportan al clima organizacional. El segundo, Roberto Méndez Auxiliar
Administrativo, que aunque por la estructura organizacional del Almacén no posee
personal a cargo, sus comportamientos de liderazgo lo han llevado a convertirse
en una figura reconocida por los trabajadores en la gestion del buen clima
organizacional y la cooperacion y guia en los equipos de trabajo.
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El instrumento aplicado contenia 13 preguntas abiertas, relacionadas con los
conceptos desarrollados en la construccidn teorica del ejercicio.

6.3.2.1 Entrevista semiestructurada - Roberto Méndez - Auxiliar
Administrativo

Pregunta 1:
A partir de su experiencia en la Organizacion ¢;Cual es su percepcion de
confianza?

Respuesta:
La verdad es que se brinda mucho la confianza, se trata de formar un equipo de
trabajo bien garantizado para que las tareas se realicen, de verdad que se da una
confianza de 100%, porque se confia precisamente en las capacidades de cada
uno de ellos.

Pregunta 2
¢Les ha hablado la Organizaciéon sobre la construccion de confianza a sus
empleados?

Respuesta:

Si claro, nosotros entre todos practicamente tratamos de darnos la confianza entre
todos para que hagamos nuestro trabajo como lo debemos hacer, ya que en el
clima de por si la confianza existe y siempre va a existir, para que las tareas se
realicen.

Pregunta agregada
Pero eso que usted dice ¢es por criterio propio o por lo que la compafiia le ha
mencionado el tema?

Respuesta:

La compania genera muchas capacitaciones y habla mucho de confianza entre los
empleados, y también por criterio personal hay que darles la confianza a las
personas para ver cuales son las actitudes de ellos.
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Pregunta 3
¢ Lo ha capacitado, instruido o entrenado la organizacion para la construccion de
confianza?

Respuesta:
Si

Pregunta agregada
¢, Cada cuanto se realizan estas capacitaciones?

Respuesta:

Pues la verdad es que las capacitaciones son muy frecuentes, en Almacenes Exito
se hacen capacitacion cada dos meses o mes y medio, mantenemos haciendo
muchas capacitaciones, se capacita mucho al personal precisamente para que
hagan bien las cosas, hagamos bien las cosas.

Pregunta agregada
¢ Recuerdas alguna capacitacion especifica en la que te hayan hablado de
confianza o relaciones laborales?

Respuesta:

En las capacitaciones de Gente con Exito, se habla mucho de clima laboral, que
es muy fundamental precisamente para poder realizar las tareas y que todo fluya
de la mejor manera.

Pregunta 4
¢ Qué estrategias ha puesto en marcha, a nivel personal, para construir esta
confianza profesional?

Respuesta:

Lo principal es el ejemplo. Yo soy una persona que soy Auxiliar Administrativo y mi
labor en el Almacén es la locucién, pero yo estoy dispuesto a hacer cualquier labor
y ese es el ejemplo que yo le doy a los muchachos, entonces ellos dicen Roberto
esta haciendo lo que tiene que hacer y esta surtiendo, esta en la bodega, es
cuestiéon de actitud, de tener la actitud de hacer las cosas, es un ejemplo
maravilloso para que ellos puedan tomar y de esa manera hacerlo también.
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Pregunta 5

¢ Conoce algunas estrategias que implementa la organizacién, que ayuden a
construir confianza? Némbrelas y justifique su respuesta

Respuesta:

Pues la verdad es que se habla mucho de los valores, cuando a usted le hablan
de los valores, automaticamente usted como que toma conciencia y hace las
cosas de corazdén. Entonces, obviamente eso genera confianza, yo le doy la
confianza de que usted haga eso, yo sé que lo va a hacer bien. Precisamente le
dieron la confianza para que lo haga bien.

Pregunta agregada
¢ La organizacion le ha hablado o le ha dado un parametro para la asignacion de
tareas, como hablarles a los empleados?

Respuesta:

Si claro, la organizacion es muy respetuosa en ese sentido, siempre hay que pedir
favores, asignar las tareas y de esta manera todos tenemos el mejor clima, te lo
digo de corazon que llegar a la companiia ha sido lo mejor. La compania piensa
mucho en el empleado.

Pregunta 6
¢, Coémo es el ambiente de trabajo en su equipo?

Respuesta:
Es muy bueno, demasiada confianza y actitud.

Pregunta 7
¢ Ha recibido induccién sobre la delegacion de tareas?

Respuesta:

Si, cuando hacemos reuniones internas, entre los lideres y ayudantes, ahi
delegamos las tareas como debemos hacerlas para que precisamente el Alimacén
esté en el mejor nivel.
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Pregunta 8
¢,Como delega las tareas en su area de trabajo?

Respuesta:
La pregunta se anula ya que Roberto no posee personal a cargo, de acuerdo a la
estructura organizacional del AlImaceén.

Pregunta 9
¢, Coémo afecta la confianza de los equipos la delegacion de tareas?

Respuesta:

Muy bien, los muchachos se sienten contentos y de esa manera ellos confian en
uno y si tienen alguna inquietud sencillamente se la transmiten porque tiene
confianza para hacerlo, es fundamental generar confianza entre empleados y
lideres.

Pregunta 10
¢, Qué caracteristicas identifica en sus comparieros para confiarles alguna tarea de
trabajo en equipo?

Respuesta:

Lo primordial es la actitud que tenga, nosotros vemos que esa persona tiene la
mejor actitud, por ejemplo en los turnos de ocho horas, y necesitamos terminar
una exhibicion, entonces como yo sé que esa persona es buena actitud yo confio
en ella para que haga bien el trabajo y le puedo pedir que me ayude un tiempo
mas. Entonces ahi esta la caracteristica que realmente es una persona que va a
hacer bien su trabajo.

Pregunta agregada
¢, Qué predomina para asignar tareas o dividir el trabajo?

Respuesta:
La responsabilidad es fundamental porque yo sé que si yo le asigno una tarea, yo
sé que el dia de mafana que yo venga la tarea va a estar realizada, porque hay
compromiso.
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Pregunta 11
¢, Qué efectos considera usted que tiene el trabajo que realizan con Great Place to
Work en la confianza profesional en la Organizacién?

Respuesta
La pregunta se anula porque Roberto no tiene conocimiento del trabajo de la
organizacion con Great Place To Work.

Pregunta 12
¢, Como cree usted que influye la confianza profesional con la satisfaccién laboral
del empleado?

Respuesta

De la mejor manera, yo digo que nosotros estamos en una de las mejores
compaiiias que tiene hoy Colombia, para el Exito es importante que la gente se
capacite, sea profesional y eso hace que realmente todos nosotros veamos mas
alla, que le metamos ganas y que tengamos anhelos, metas y eso es muy
fundamental en cualquier empresa, para la vida de uno, es fundamental y eso lo
hace el Exito.

Pregunta 13
Para usted, scomo se puede construir un buen clima organizacional? Y ¢qué
papel juega la confianza en este?

Respuesta

Primero, haciendo las cosas de corazon, poniéndole mucho amor y empefio a lo
que hace, siendo muy humilde para poder escuchar y tratar de formar el grupo que
necesitamos. Cuando las personas hacemos las cosas de corazon, créalo que
siempre cuando estemos unidos formamos el mejor grupo de trabajo.

La confianza es fundamental, si yo tengo una duda y no tengo confianza, no
puedo preguntar entonces el trabajo me queda hecho a medias, si yo brindo esa
confianza, yo sé que tiene la confianza para hablarme y preguntarme si se puede
hacer algo o si tiene alguna idea si la podemos realizar.
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Analisis

En la entrevista con Roberto Méndez se identificd principalmente, un sentido de
pertenencia hacia la compafnia muy fuerte, ya que quiso hacer entender en la
mayoria de las respuestas, que el Exito es una Organizacion responsable con el
recurso humano, que se interesa por los colaboradores; ademas intenté destacar
en gran medida el clima organizacional que vive desde su percepcion en el
Almacén Exito Simén Bolivar.

Las percepciones de Roberto hacia los temas relacionados en la entrevista, tienen
un caracter muy emocional; él, a diferencia de varios roles administrativos, no
posee personal a cargo por lo tanto su idea en la delegacion de tareas, la
confianza, el clima y la satisfaccion laboral, tienen una corriente poco técnica ya
que su experiencia le ha permitido construir una figura de autoridad frente a los
cargos operativos de la organizaciéon, desde frentes muy emocionales como lo
pueden ser la motivacion y el buen ejemplo, como lo comentaba expresamente en
una de las respuestas.

Se puede afirmar que para Roberto, la confianza profesional es una herramienta
muy enfocada a la efectiva delegacion de las tareas, la comunicacion asertiva y la
gestion en el cumplimiento de las mismas, al igual que una forma de mantener
buenas relaciones laborales entre los lideres y colaboradores para el correcto
funcionamiento del negocio.

Segun su respuesta a la relacidn que tiene la confianza profesional con la
satisfaccion laboral, se puede observar que para él no es claro, y que la
satisfaccion se ve impactada mayormente por el trato que le da la compafia y la
inversion que hace en el desarrollo de sus empleados.

Como se nombré anteriormente, Roberto no posee una informacion técnica acerca
de la construccion de confianza a sus colaboradores, si bien ha recibido
capacitaciéon y entrenamiento en temas de liderazgo, en estos la confianza
siempre se ve incluida en cuestiones relacionadas con el clima organizacional de
la Compania; razon por la cual se puede identificar que para él, en temas de
confianza profesional predomina la actitud, la responsabilidad y el compromiso
que demuestren los empleados y que no cité la formacién profesional o el nivel de
experticia del colaborador, como una caracteristica fundamental en la confianza en
los equipos.
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6.3.2.2 Entrevista Semiestructurada — Rigoberto Bohorquez, Gerente Grupo
Exito, sede Simén Bolivar

Pregunta 1:
A partir de su experiencia en la Organizaciéon ¢;Cual es su percepcion de
confianza?

Respuesta:

La percepcion de confianza diria yo que se basa mucho en los valores que
tenemos en el Grupo Exito, estos valores se encuentran muy arraigados porque
son valores muy del comun de la persona en el dia a dia. Nosotros en el Grupo
Exito nos dan mucha libertad en cuanto a las formas de actuar de las personas y
de los equipos de trabajo, es como esa confianza que le da a uno la empresa de
poder tomar decisiones y que uno como ser humano también debe saber
corresponder a esa confianza. Entonces yo lo resumo mucho en el tema de los
valores organizacionales.

Pregunta 2
¢Les ha hablado la Organizaciéon sobre la construccion de confianza a sus
empleados?

Respuesta:

Si claro, nosotros tenemos unos talleres de liderazgo. Cada equipo de trabajo, a
nivel de los roles, que estan desempefando realizan unas capacitaciones. El
primer modulo es todo el tema de introduccién al manejo del equipo, de la
comunicacion asertiva, de lo que tenemos que ver con los grupos y eso se llama
HAGE que es Habilidades Gerenciales, luego tenemos uno que se llama DML que
es todo el tema de Direccion, Movilizacion y Logro y tenemos otro capitulo que se
llama LPI, Liderar Para Influir; entonces los lideres de la Organizacién a nivel de
gerentes, directores, supervisores, auxiliares y lideres, todos pasamos por esas
capacitaciones en donde nos refuerzan todo el tema de la construccion de equipos
de alto desempefio y que tienen mucha aceptacion en los negocios.

Pregunta 3
¢ Lo ha capacitado, instruido o entrenado la organizacion para la construccion de
confianza?

Respuesta:
Se anula la pregunta, ya que en la pregunta anterior se ha respondido.
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Pregunta 4
¢ Qué estrategias ha puesto en marcha, a nivel personal, para construir esta
confianza profesional?

Respuesta:

Basado en las capacitaciones y en los seminarios que nos han dado a nosotros
nos dan un plan de trabajo para que nosotros lo vayamos desarrollando con los
equipos y podamos no solamente que se quede en el papel todo lo que vimos,
sino que también se ponga en practica a nivel del rol que estamos desempefiando
en los almacenes.

Como ejemplo a mi me dicen en la pasada capacitacion, vamos a construir un
plan de trabajo tuyo y esto que tu vas a hacer vas a desarrollar un plan de carrera
con tus subalternos y asi cuando todos tengan claro su plan de trabajo, van a
estar todos direccionados a un objetivo, que pueden ser diferentes objetivos de
acuerdo al rol que desempefa la persona, pero van a tener una metas a trabajar
por la cuales la persona las va a desarrollar en su lugar de trabajo. No todas las
metas tiene que ser a nivel laboral, también pueden ser metas a nivel personal;
una de las metas que mas le gusta a los muchachos es tener su casa propia y si
yo veo que en el Exito la puedo cumplir entonces tengo que empezar a trabajar,
hacer mis cosas muy bien y cumplir con los lineamientos de la compafhia para
lograr una estabilidad laboral y poder cumplir esa meta a corto plazo.

Pregunta agregada
¢ Qué estrategias utilizaria en ese caso?

Respuesta:

A través del fondo de empleados, tenemos el Fondo Futuro, que es que me sirve a
mi como ahorro programado, para que la persona pueda ir ahorrando y ahorrar
durante un tiempo y a través del fondo de empleados, se puede adquirir una casa.
La gente trabaja para eso, entonces a la medida que yo tenga una meta clara,
algo definido por lo que quiero luchar, pues obviamente voy siendo coherente con
la empresa porque si la empresa me esta brindando esos beneficios, voy a ser
leal, voy a ser honesto y no voy a violentar esa confianza que me estan dando.
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Pregunta 5
¢, Como es el ambiente de trabajo en su equipo?

Respuesta:

Es muy agradable, es un ambiente de camaraderia, es un ambiente de mucho
servicio. Nosotros tenemos como costumbre, todos los dias, tanto de la gerencia
como el equipo de lideres, saludar a su equipo de trabajo por la mafana, por la
tarde, en los diferentes turnos pasar por los sitios de trabajo y preguntar, como
estas, como te ha ido, dandoles instrucciones de la organizacion como tal y la
informacion que tengamos, entonces es un ambiente muy sabroso.

Yo siempre le he dicho a los muchachos aqui se trabaja duro pero se trabaja rico,
ademas porque también los diferentes equipos tiene unos incentivos econémicos
que hacen que la maquina funcione, entonces todos estamos trabajando también
por ganar y vamos midiendo los indicadores.

Pregunta 6
¢ Ha recibido induccion sobre la delegacion de tareas?

Respuesta:

Si, pues nosotros cada afio tenemos una capacitacion con todo lo que tiene que
ver con gerencia y manejo de equipos y actualmente estamos desarrollando de
manera virtual una capacitaciéon de todo el tema de recurso humano, el afio
pasado hicimos por ejemplo el desarrollo del desempeio de las personas, todos
los lideres lo hacen de manera virtual y trabajan en eso y nos estan haciendo unas
valoraciones. Nadie quiere salir de ultimo en las tabla de calificaciones de la clase
virtual, entonces uno se esfuerza en hacer todo bien y practicar lo que alli nos dan,
que son ejemplos practicos, mucha informacién de cémo hacer y como actuar.

Por ejemplo, la evaluacién de desempefio y todo lo que es la gestién del
desempenio del afio pasado, nos ensefiaba como prepararnos nosotros los lideres
cuando ibamos a retroalimentar a una persona, cdmo hacerlo, donde hacerlo,
buscar el espacio apropiado, nos mostraba con ejemplos practicos la postura que
yo debo tener como lider para interactuar con el otro y para que lo que yo le estoy
diciendo sea muy asertivo con el proceso, ser duros con el proceso pero suaves
con las personas.

Pregunta 7
¢,Como delega las tareas en su area de trabajo?
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Respuesta:

Las podemos delegar de diferentes formas, hay tareas que se delegan via correo
electronico, digamos que es la manera menos personal que hay; ahora con la
ayuda de la tecnologia lo hacemos por WhatsApp, aqui yo tengo creado un grupo
con lideres del Almacén y alli todo el equipo se da cuenta que tareas hay para
hacer cualquiera de los lideres y asi se brindan ayuda en lo que se pueda y se va
generando un ambiente de trabajo en equipo muy “bacano”.

Otra delegacion de tareas que hacemos es todos los dias en las mananas,
tenemos como costumbre los Gerentes dar una ronda por el Almacén con los
lideres de acuerdo a la categoria, asi damos la vuelta por este y se va
identificando las tareas y se toma nota y luego se levanta un acta oficial en el
Almacén.

Ademas de que cada lider tiene muy claro cual es su rol y funciones, nosotros
trabajamos bajo una figura que es estructura de liderazgo basada en procesos,
eso significa que la gente no es del jefe, la gente es del proceso.

Pregunta 8
¢, Coémo afecta la confianza de los equipos la delegacion de tareas?

Respuesta:

Nosotros partimos de una premisa con la gente y es que nosotros le damos el voto
de confianza a las personas. La filosofia del Grupo Exito es que nosotros hagamos
las cosas bien hechas desde el principio y no generar reprocesos, entonces la
filosofia que se tiene en el equipo de trabajo es decir las cosas una sola vez,
entonces la gerencia da una instruccion y la tarea se debe cumplir, pero no se
debe cumplir porque el Gerente lo dijo, sino porque entre los dos vimos que es
una necesidad para el negocio. Yo muchas veces de las instrucciones que les doy
les sugiero algo y nos ponemos de acuerdo, se da la instruccidon y se materializa.

El estilo de liderazgo es mas orientado es a que no se haga la tarea por una
instruccién, una orden, el capricho de una persona, sino porque existe una
necesidad del Almacén y para el cliente.
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Pregunta 9
¢, Qué caracteristicas identifica en sus comparieros para confiarles alguna tarea de
trabajo en equipo?

Respuesta:

Lo primero es el tema de la credibilidad que hay con la persona, cuando el lider
genera credibilidad y se la da a los empleados para realizar esa tarea, facilmente
la van a trabajar, hay momentos si la persona lider no tiene esa credibilidad la
gente no le trabaja y cuando eso se identifica llamamos al lider y le explicamos
que no lo esta haciendo de manera correcta y le damos la herramientas de
liderazgo de direccion y movilizacidon de las personas.

Otro de los factores el tema de la comunicacion asertiva con las personas y
trabajamos también mucho para el tema, es dar el ejemplo, yo les puedo decir
hagamos una exhibicién y propongo una forma distinta de hacerla y traigo fotos y
ejemplos y propuestas y dicen ve chévere y la vamos haciendo asi juntos.

Pregunta 10
¢, Como cree usted que influye la confianza profesional con la satisfaccion laboral
del empleado?

Respuesta

Influye de manera muy positiva cuando la persona se siente que es escuchado,
que es tenido en cuenta y siente que el lider le confia la responsabilidad de
ejecutar las tareas, el jefe puede delegar la funcion, pero no puede delegar la
responsabilidad porque siempre va a ser del lider, pero el empleado se siente muy
bien cuando le delegan una tarea. Hay momentos en los que tenemos bacantes
en cargos administrativos y vamos desarrollando personas que son capaces de
asumir las responsabilidades del lider que lo formdé cuando este se va. Eso les
gusta a los muchachos porque les va dando “pinitos” de manejo de equipo, para
que el dia de mafana si se presenta una bacante yo me pueda postular al cargo.

Siempre tratamos de hacerlo con gente que esta estudiando para no generar
falsas expectativas, porque siempre en las convocatorias te piden estudios, uno
tiene que tener mucho cuidado con eso para no generar falsas expectativas con
€so0.

Pregunta 11
Para usted, ;como se puede construir un buen clima organizacional?
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Respuesta

Se construye basado en el respeto y el respeto encierra muchas formas. La
organizacion es tan respetosa con los empleados, desde la quincena siendo
puntual con los pagos; se genera un gran clima organizacional teniendo unas
condiciones apropiadas de trabajo, los trabajos riesgosos siempre tienen
acompanamiento para que no cometan errores que les puedan costar la vida o
poner el riesgo su integridad.

Otra de las cosas que se pueden tener en cuenta es que no nos olvidemos de la
persona, la Compania no se olvida del ser porque asi como trabajamos duro, asi
también nos dan muchos beneficios, yo les contaba ese mar de beneficios que
nosotros tenemos en el Grupo Exito, entonces uno dice una empresa que me esta
brindando mas de 16 beneficios a mi y mi grupo familiar es una empresa que hoy
en dia no la consigo asi de facil y eso genera mucho sentido de pertenecia por la
Empresa. Y lo mas importante es el trato justo, que haya un trato justo por los
lideres, por parte de las personas de la empresa, para nosotros es igual de
importante el que esta estudiando y el que no, porque a veces el estudio no lo es
todo a veces la experticia que la persona tiene realizando su labor.

Pregunta 12
¢ Qué papel juega la confianza en el Clima Laboral?

Respuesta

Yo siento que la confianza es uno de los pilares fundamentales, porque cuando tu
violas esa confianza para el Grupo Exito es muy delicado, porque damos
segundas oportunidades en errores operativos pero no cuando se viola la
confianza que la empresa le da.

Siento que al empleado y la Compafiia nos brinda esa confianza de que podamos
desarrollar bien nuestra labor y que la hagamos de manera sincera y que la
hagamos de manera consecuente con lo que estamos diciendo y coherente con lo
que la empresa esta promoviendo.

Analisis

En el caso de Rigoberto como Gerente de Almaceén se pudieron identificar factores
muy importantes para el objeto de estudio de la investigacion.
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Lo primero que se puede destacar es que a diferencia de Roberto, Rigoberto tiene
una mirada mas holistica del negocio ademas de una formacién mas profunda
respecto a la empresa es desde su metodologia de trabajo en el manejo de
personal. Rigoberto da muestra de que el Grupo Exito, esta realizando una labor
importante en la formacién de sus lideres, ademas de brindarles herramientas que
no solo les permitan ejecutar acciones y seguir lineamientos, sino proponer sus
propias metodologias de trabajo que se adapten al contexto de un Almacén
determinado y al talento humano que lo compone.

En Rigoberto también se pude identificar un alto componente de sentido de
pertenencia por la compaiia pero mas dirigido al compromiso que se tiene por
responder de manera eficiente a ese rol que la Empresa, de buena fe, le ha
encomendado.

En el tema de delegacion de tareas se pudo identificar una cualidad rescatable de
la Organizacion y es el desarrollo de las metodologias de trabajo, que emergen del
contexto del Almacén, lo cual es imprescindible para el funcionamiento correcto de
una compafia que tiene presencia en muchas zonas del pais. Si se dieran
lineamientos desde un sector central de la compaiia y se debieran aplicar de
manera estricta, sin importar el contexto del mismo, lo mas seguro seria que
dichos lineamientos funcionaran en unos lugares, como en otros no.

Desde el puesto de trabajo de Rigoberto se puede evidenciar que los niveles de
liderazgo tienen un papel muy influyente en el funcionamiento del negocio, pues
por su testimonio, son los lideres con quienes Rigoberto logra establecer metas y
programas tareas y ellos a su vez se encargan de transmitirlas al equipo de
trabajo. Esto destaca la importancia del trabajo formativo que adelanta la
Organizacion con sus equipos de liderazgo.

El punto clave de la entrevista realizada se encuentra en la constante presentacion
por parte del entrevistado de los beneficios a los que tiene acceso un empleado
con el éxito, a las cualidades que la compainiia tiene y al equipo calificado que se
forma en los almacenes, en lo cual hace un énfasis importante al decir “Una
empresa asi, no la encuentro asi de facil” lo que lleva a inferir que la estrategia del
Grupo Exito en la construccién de confianza tiene una base fundamental en la
gestion del sentido de pertenencia por la Compafiia, el empleo que le brinda y la
confianza que deposita en todo aquel que contrata.
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Igualmente expone una premisa importante al decir que en ocasiones la formacion
académica que pueda tener una persona no es condicionante para tratarla
diferente a los demas, comenta que a veces vale mas la experticia de la persona
en el puesto de trabajo, lo cual puede formular la idea que la confianza se puede
construir a partir de esa experticia y conocimiento especifico de la persona en su
puesto de trabajo.

Otro tema importante relacionado con la confianza, es la formacion que se le
brinda a las personas que se destacan por sus resultados en sus puestos de
trabajo operativos y que tienen un perfil que puede encajar en las condiciones
necesarias para desempefar un cargo administrativo, lo cual requiere un alto
componente de confianza dentro de los equipos, por delegar tareas a quienes
estan en dichos procesos de formacién que pueden significar un error, por tratarse
de técnicas de ensefanza.

6.3.3 Entrevista no estructurada. Para la realizacién de las entrevistas no
estructuras se realizaron dos encuentros con Rigoberto Bohérquez, Gerente del
Almacén Exito Simoén Bolivar. El objetivo de dichas reuniones era lograr
contextualizar al equipo investigador acerca de los aspectos de la Organizacion,
que no estaban documentados o a los cuales no se tenia acceso por medio de
consulta fisica.

Para las entrevistas no estructuradas, se definieron con anticipacién los temas
necesarios a profundizar y se dividieron en dos partes, asi se establecid un
objetivo por reunidn y se realizd la grabacion de lo que en la reunion se logré
obtener.

6.3.3.1 Entrevista No Estructurada — Descripcién de cargos y estructura de
negocio. Para esta entrevista se establecieron dos objetivos principales.

1. Lograr desglosar y comprender la estructura comercial del negocio.

2. Obtener una descripcion detallada de los cargos que tiene parametrizados
el Almacén Exito Simén Bolivar.
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Para el objetivo numero uno, Rigoberto explico con un dibujo, cual era la
estructura comercial del Almacén, la cual se ve representada de la siguiente
manera:

Figura 21. Estructura comercial del Almacén
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Con la explicacion de esta estructura, se pudo empezar a desarrollar el objetivo
numero dos, con una descripcion detallada de las funciones delegadas a los
cargos establecidos en el Almacén. En esta descripcion, se pudo establecer
cuales iban a ser los publicos objetivos ya que se pudieron identificar dos roles
dentro de los cargos, los administrativos y los operativos.

En esta reunién se socializaron imagenes en las cuales se podian apreciar las
actividades de promocién del Almacén y actividades que se realizan en fechas
especiales, en las cuales se podian identificar en la situacion que papel cumplian
las personas del proceso encargado, lo cual permitid despejar las dudas de las
funciones de cada cargo. Dicha evidencia también permitio identificar que en el
Almacenes Exito la estrategia comercial se define de manera macro, y en cada
Almacén se encargan de establecer las acciones a realizar que vayan encaminas
a cumplir las metas, basandose en esa estrategia, aportando en gran nivel a la
autonomia de los equipos de trabajo.

6.3.3.2 Entrevista no estructurada — Estrategias en el Clima Organizacional
de Almacén Exito Sede Simoén Bolivar. Para esta entrevista se establecié solo
un objetivo el cual correspondia a:

- Socializacion de las estrategias para el Clima Organizacional, aplicadas en el
Almacén Exito Sede Simon Bolivar.

Durante la Reunion, Rigoberto compartié la informacion acerca de 5 estrategias
importantes en la gestion del clima organizacional y del manejo de los recursos
humanos, dichas estrategias son:

1. Motivos Para Sonreir

2. Evaluaciones de Desempeio

3. Medios de Comunicacion Internos

4. Plan de Formacién

5. Plan de Accién para el clima laboral del Almacén Exito, Simén Bolivar.

Durante esta reunion se pudieron identificar grandes cualidades en el manejo del
clima organizacional. Primero se pudo esclarecer que al igual que en la estrategia
comercial, la compafiia establece una estrategias macro, las cuales los lideres de
cada Almacén se encargan de ejecutar, ademas de generar un plan de accién
propio para gestionar el clima organizacional en un Almacén determinado.
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Se identificd que el Grupo Exito tiene una gran inversién en el bienestar en los
empleados, no solo en compensacion econdomica o material, sino también en el
salario emocional. La fraccion, los beneficios en diferentes campos de accion y
demas acciones en pro de la satisfaccion laboral, tienen como objetivo lograr
formar un sentido de pertenencia en el empleado, lo cual lo lleve a sentirse
satisfecho y valore su trabajo, asi genera mas compromiso en los empleados. Otra
tactica importante es la inclusion de la familia dentro de dichos valores, lo cual
hace que el empleado valore las oportunidades y beneficios que se le brindan n
solo a él sino a su familia.

Otro aspecto relevante es la importancia que le dan a la divulgacion de los
beneficios para empleados, con el objetivo de que estos se lleven a cabo en la
realidad y no se conviertan en un mito en la organizacion, de alli nace el portal
Red Humana, la cual es un portal que ha unificado las necesidades de la
compania referentes al manejo de la informacion para los colaboradores.

La entrevista no estructurada presentada anteriormente, es el principal insumo
para la indagacion de las estrategias de clima organizacional que contribuyen a la
construccién de confianza en el Almacén Exito de Simén Bolivar, acompafiada de
la revisidon documental realizada en la pagina web del Grupo Exito y los
documentos institucionales que en ella se encuentran.

6.4 OBJETIVO ESPECIFICO 3: COMPARAR A MANERA DE ANALISIS, LA
FUNDAMENTACION TEORICA ACERCA DE LA CONSTRUCCION DE LA
CONFIANZA Y LA IDENTIFICADA EN EL GRUPO EXITO S.A SUCURSAL
SIMON BOLIVAR CALI - COLOMBIA.

A partir del analisis de los resultados se pudo identificar que aunque se aplicaron
instrumentos de enfoque cualitativo y cuantitativo, los primeros arrojaron
resultados de las percepciones de los integrantes de los dos grupos poblacionales
de la muestra, que en una instancia final, después del analisis de los datos
estadisticos arrojados, es informacién cualitativa que se usara para el analisis final
de los resultados.

En este método se utilizaran los pasos descritos por Lissette Fernandez Nufez en
su ficha en el Butlleti La Recerca de la Universidad de Barcelona, en la cual
describe cual es el procedimiento para analizar datos cualitativos.
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“A medida que se avanza en el analisis de los datos, esos temas y conceptos se
tejen en una explicacion mas amplia de importancia tedrica o practica, que luego
guia el reporte final (Rubin y Rubin, 1995). Dicho analisis debe ser Sistematico,
seguir una secuencia y un orden (Alvarez-Gayou, 2005).”'%

Segun Lissete'® los pasos que componen este analisis de los datos cualitativos
debe llevar el siguiente orden:

- Obtener la informacién: a través de la aplicacion de los instrumentos y la
revision documental realizada.

- Capturar, transcribir y ordenar la informacion: Transcripcion de la captura de
los instrumentos aplicados, sin discriminar el formato que haya sido utilizado.
Grabaciones, videograbaciones, observaciones, entrevistas y demas registros
deben quedar en un formato legible y entendible para su analisis.

- Cadificar la informacion: la codificacion se realiza mediante la agrupacion de la
informacion obtenida en categorias que concentran temas similares en el proceso
de investigacion.

- Integrar la informacién: en la integracién de la informacién se relacionan las
categorias obtenidas en la codificacidn con los fundamentos tedricos de la
investigacion.

Para la aplicacion de estos pasos en el presente ejercicio de investigacion, es
importante aclarar que no se le asignaron cédigos a los temas en comun
encontrados en los datos arrojamos por la metodologia e instrumentos, aunque se
realizo el filtro en entre estos datos, que permitié asignar categorias a cada tema,
no se les asigno un cédigo especifico, solo se asignaron titulos a la division por
temas especificos.

Tal vez el paso mas complejo y diferencial de este procedimiento citado por
Fernandez es el paso de la codificacion, debido a la rigurosidad con la cual se
deben clasificar los temas.

2 FERNANDEZ NUNEZ, LISSETTE. Fichas para Investigadores: ¢;Como Analizar Datos
%lalitativos? En: Butlleti LaRecerca. No. 7 (Oct., 2006) ISSN: 1886-1946
Ibid.
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“La codificacion fuerza al investigador a hacer juicios acerca del significado de
bloques contiguos de texto y permite eliminar el caos y la confusiéon que habria
algun sistema de clasificacion. Esto implica un trabajo intelectual y mecanico que
permita codificar los datos, encontrar patrones, etiquetar los temas y desarrollar
sistemas de categorias. Esto significa analizar el contenido central de las
entrevistas, observaciones u otros documentos para determinar qué es
significativo, y a partir de alli reconocer patrones en esos datos cualitativos y

transformar esos patrones en categorias significativas y temas”. '?°

Durante la presente de investigacion, se realizé un trabajo exhaustivo por generar
coherencia en el mismo, razén por la cual en la construccién de los instrumentos
metodologicos, se utilizaron los mismos temas del constructo tedrico, para darle
una orientacion al diagnostico. Siguiendo este orden de ideas, se decidio tener en
cuenta estos mismos temas para la clasificacion de la informacioén, no con esto
ignorando los temas que no fueron considerados anteriormente, pero que
surgieron en el analisis de la informacion.

Es importante aclarar que debido al hallazgo que se realizd, acerca que la
inexistencia de estrategias especificas para construccion de confianza y si
estrategias en el clima organizacional, que pueden impactar la confianza
organizacional, se decidi6 usar en la comparacion la totalidad de los términos
hallados.

Siguiendo el procedimiento citado anteriormente, se identifica que los pasos uno y
dos, obtener la informacién y capturar vy, transcribir y ordenar la informacién
respectivamente, ya se han realizado y se registraron en el capitulo 4 de este
informe de investigacién, Presentacion de resultados; razén por la cual el siguiente
paso fue la codificacion de la informacion ya obtenida.

6.4.1 Codificacion de la Informaciéon. A continuacion se presentaran las
categorias de términos que se codificaron en la revision de la informacién
recolectada. Es importante recordar que la creacion de estas caracterizaciones
para cada término no corresponde a las determinadas oficialmente por la
Organizacion, pues estas son producto de la informacion recogida durante la
investigacion, en la aplicacién de los instrumentos y la revision documental.

125 |bid.
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6.4.1.1 Administracion de los recursos humanos.

La administracion de los recursos humanos en el Almacén Exito sede Simén
Bolivar es una herramienta que permite gestionar este recurso para el
cumplimiento de los objetivos, y generar una satisfaccion laboral por medio de:

- La construccion de un ambiente adecuado de trabajo, tanto en el recurso fisico,
como el ambiente simbalico del Almacén.

- Unas politicas de relacionamiento respetuosas y basadas en el sentido humano
de los equipos.

- La provision de unas herramientas efectivas que contribuyan y permitan la
correcta ejecucion de las tareas.

- Proveer el conocimiento necesario para el crecimiento intelectual de los
empleados, por medio de la formacion.

- Cumpliendo al 100% con las garantias legales para cada uno de los
colaboradores.

- Fomentando buenas relaciones entre los equipos e instruyendo a los lideres en
el trato justo de los colaboradores.

- Brindando un acompafamiento del 100% a los empleados nuevos en la
Compania y asegurando su sinergia con el direccionamiento estratégico de la
Organizacion.

- Garantizando la comunicacién asertiva, la retroalimentacion y la libre expresion,
dentro de las labores diarias.

Todas estas condiciones se dan gracias a una fuerte inversion de la compafiia en
la formacion de sus lideres, la gestidn de los espacios corporativos necesarios, el
seguimiento al cumplimiento de las condiciones legales y el proveer ambientes de
trabajo 6ptimos.
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Las buenas practicas que se destacan en la administracion de los recursos
humanos son:

- La construccion de los planes de accidon basados en las capacitaciones de los
lideres, incluyendo objetivos que involucran a todo el personal.

- Practicando el buen ejemplo en el trabajo colaborativo por parte de los lideres del
Almacén.

- El manejo de una Estructura de Liderazgo Basada en Procesos, que concibe a
los empleados como personas al servicio del negocio y no al servicio del jefe
directo.

- La formacion y motivacion auténoma de los posibles talentos de la Organizacion
para que crezcan dentro de ella.

6.4.1.2 Relaciones laborales

Las relaciones laborales dentro del Almacén Exito sede Simén Bolivar, se
caracterizan por:

- Ser un pilar en la construccion de un buen clima organizacional en el Almaceén.

- Tener una elevada importancia en la construccién de confianza.

- Mantener el correcto relacionamiento laboral entre colaboradores y lideres,
aportando a la comunicacion asertiva, la retroalimentacion y la libre expresion.

- Gestionar las buenas relaciones laborales dentro de las actividades diarias de la
Organizacion.

- Gestionar el buen funcionamiento de los equipos de trabajo, apalancados por la
confianza y el crecimiento en conjunto.
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- Apoyar el surgimiento de perfiles de liderazgo y autoridad informales en quienes
tienen habilidades en estos campos.

Para la construccion de buenas relaciones laborales, se debe trabajar en:

- La sostenibilidad del buen clima organizacional y el alto desempefio laboral.

- Los ambientes de una comunicacion eficiente y efectiva.

- La creacion de relacionamiento y retroalimentacion.

- La ejecucion de las capacitaciones dirigidas a la construccion de relaciones
laborales productivas y el liderazgo.

6.4.1.3 Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo en el Aimacén Exito sede Simon Bolivar, es el patrimonio de
la Organizacion, al cual apuntan la mayoria de los esfuerzos por construir buenas
condiciones para su ejecucion. Hace parte de los valores corporativos de esta.

Los mayores propdsitos del trabajo en equipo en el Almacén, se resumen en:

- Lograr crear equipos de trabajo en los cuales se gestione correctamente el Estilo
de Liderazgo Basado en Procesos.

- Generar equipos de trabajo comprometidos con su labor y el cumplimiento de
objetivos e indicadores de manera individual y en conjunto, con la importante
participacion de la confianza.

- Generar sinergia con los lideres de la Organizacion y los objetivos del negocio.

- Generar metodologias de trabajo colaborativo, que permitan la potencializacion
de lideres informales en la Organizacion.
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6.1.1.4 Confianza profesional

La confianza profesional en el Almacén Exito sede Simén Bolivar, se define como
el elemento que aporta de manera directa en la gestién del trabajo en equipo, al
igual que en la construccion del clima laboral propicio para trabajar.

Las estrategias encaminadas al clima organizacional, y que gestionan
especificamente la confianza profesional aportan en:

- La comunicacion asertiva, la delegacion de tareas efectivas y el cumplimiento de
las mismas.

- La construccion y fortalecimiento de las relaciones laborales.

- La creacién de lazos laborales fuertes y que aportan en el dia a dia de la
Organizacion.

Para la correcta construccion de confianza, se debe tener en cuenta:

- Trabajar en el reconocimiento del otro, sus opiniones, experiencias y demas.

- La creacion y mantenimiento de los ambientes laborales propicios para generar
confianza constante.

- El compromiso y responsabilidad de los lideres en la construccion de confianza.

- Tener un correcto funcionamiento y seguimiento de los planes de formacién para
talentos con perfiles de liderazgo.
- Establecer las condiciones de reciprocidad con quien nos brinda esa confianza.

Las buenas practicas de la confianza profesional son:
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- Formar a los colaboradores con perfil de liderazgo, para futuros cargos en la
organizacion.

- Existe una confianza establecida entre los lideres de la organizacién y los
procesos de seleccion de personal, por lo cual esperan que los empleados
asignados a los trabajos, cumplan con las caracteristicas requeridas.

- Dependiendo de las necesidades del negocio, los colaboradores que ingresan
nuevos a la compainia, reciben una semana de induccion y luego gradualmente va
aumentando el grado de dificultad de las tareas. En otras ocasiones, se entrenan
empleados de manera rapida para que den apoyo en tareas de maxima
complejidad.

6.4.1.5 Clima Organizacional

El clima organizacional en el Almacén Exito sede Simén Bolivar, se establece
como las condiciones que rodean a un trabajador y que le permiten sentirse o no
satisfecho con lo que le rodea en el lugar de trabajo.

El clima organizacional aporta de manera directa en:

- La satisfaccion de los empleados, construyendo espacios de trabajo propicios
tanto simbdlica como fisicamente.

- La percepcion de pertenecer a una comunidad homogénea que trabaja por los
mismos objetivos y dentro de las mismas condiciones, lo que claramente impacta
la confianza.

- Crear espacios de camaraderia, que logren establecer relacionamientos fuertes
entre colaboradores, que brinde una unidad en el trabajo.

Los propdsitos que se deben cumplir para lograr gestionar y mantener un buen
clima organizacional son:
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- Apuntar a la propiciacion de buenas herramientas de trabajo, ambientes
laborales amigables para el trabajador y construir habitos positivos en la cultura
organizacional.

Las buenas practicas que se desarrollan alrededor del clima organizacional en la
compafia son:

- La realizacion de constantes capacitaciones para los lideres de la Organizacion,
quienes se encargan de gestionar dicho clima organizacional.

- Las iniciativas por parte de los lideres que permiten que los colaboradores
sientan su importancia dentro de la cadena del negocio. En el caso del Almaceén,
las rondas realizadas en las mananas para saludar a los colaboradores e iniciar el
dia informado.

6.4.1.6 Cultura Organizacional

La cultura organizacional en el Almacén Exito sede Simén Bolivar, se entiende
como una herramienta para lograr la satisfaccion de los colaboradores, que se
encuentra potencializada por las buenas practicas de la Organizacion, como:

- El equipo humano que labora, es tratado como tal, conservando el sentido de
humanidad e instaurando esta filosofia en la cultura del Almacén, permitiendo
mejorar las relaciones laborales.

- Dentro del ambiente laboral, se han forjado costumbres que se instauraron como
propias de la cultura organizacional, como el sentido de camaraderia y apoyo
mutuo.

- Los medios de comunicacion internos, promueven el conocimiento y apropiacion
del direccionamiento estratégico de la organizacion, incluyendo los valores vy
corporativos y otros elementos influyentes en la cultura organizacional.

- La actitud, la responsabilidad y el compromiso de los empleados, son cualidades
importantes para hacer parte de la cultura organizacional de la empresa.
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- En la retroalimentacion, los lideres se refieren de manera estricta a los procesos,
pero de manera mas suave con el empleado.

- Existen practicas que se han instaurado por iniciativa de los empleados del
Almacén, que aportan a la cultura organizacional, como cuando el Gerente realiza
una ronda todas las mananas y saluda a sus empleados antes de comenzar la
jornada.

- Una practica corporativa que estan adoptadas por la cultura, es la realizacion de
los comités primarios de manera quincenal.

6.4.1.7 Satisfaccion laboral

La satisfaccién laboral en el Almacén Exito sede Simén Bolivar, ademas de ser el
objetivo principal de la administracion de los recursos humanos de la Empresa, se
convierte también en una herramienta para lograr que los equipos trabajen con
mayor compromiso y alcanzar los objetivos corporativos.

Los propdsitos de las estrategias para gestionar la satisfaccion laboral, deben
estar apuntados a tener una efectiva administracién de los recursos humanos,
cumpliendo con las obligaciones legales y gestionando ambientes laborales
favorables para cada rol en la organizacion.

Por otro lado, existen situaciones que ya se presentan en la Organizacién, que
permiten que los empleados se sientan satisfechos con su trabajo, las cuales son:

- Los empleados se sienten estables, utiles en la cadena de negocio e idoneo para
su puesto de trabajo.

- El Aimacén Exito posee una estrategia de beneficios adicionales llamada Motivos
para Sonreir, que tiene una robusta estructura de ejecucion desde muchos frentes
que favorecen a los colaboradores.

- Como una practica adoptada por los lideres, los empleados que posee perfiles

de liderazgo potenciales, son capacitados por estos para que cada dia logren
aprender mas de cargos que alguna vez podrian ocupar.
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- El Exito motiva a sus colaboradores a trabajar por sus metas personales, lo que
tiene mucha importancia para ellos.

- Los empleados se sienten escuchados cuando tienen ideas para la organizacion
y valorados cuando por su desempefio se le delegan tareas de mayor exigencia.

- Para el Exito es importante que sus empleados crezcan y se capaciten, con
iniciativas como el frente de educacion en la estrategia Motivos Para Sonreir.

6.4.1.8 Sentido de pertenencia

El sentido de pertenencia en el Aimacén Exito sede Simén Bolivar, es una de las
tantas herramientas que le aportan a la empresa al compromiso de sus empleados
con la Organizacion. Sin embargo, también se genera como una consecuencia de
los planes y estrategias de bienestar que tiene el Almacén.

En este caso especifico el propdsito del Almacén genera sentido de pertenencia,
debe estar apuntado a cumplir con las condiciones legales y trabajando en el
bienestar de los empleados, desde construir buenos ambientes laborales, hasta
los beneficios que se le puedan brindar en su ambito personal.

Para potencializar este concepto en el Almacén, se evidencias situaciones
favorables como:

- Los empleados se sienten estables dentro de la Organizacion, se genera sentido
de pertenencia pues el colaborador valora tener ese espacio.

- Cuando el Exito ha sobresalido en los rankings de las Mejores Empresas Para
Trabajar en Colombia y otros reconocimientos en el gremio empresarial, los
empleados se sienten orgullosos de poder hacer parte de la compadia.

- Los grandes esfuerzos de la empresa por el bienestar de los colaboradores hace
que estos se sientan valorados y asi mismo valoraran ese trato.
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- Los empleados responden comprometidamente a las actividades de formacion
que les provee la Empresa, por lo cual se esfuerzan por obtener buenos
resultados.

6.4.1.9 Delegacion de tareas

La delegacion de tareas en el Almacén Exito sede Simén Bolivar es una
herramienta que aporta a muchos aspectos en la Organizacién, entre ellos,
mejorar las relaciones laborales, cuando se dan correctamente y gestionar el buen
trabajo en equipo que asegure la efectividad de los mismos.

Dentro de las direcciones para la delegacion de tareas, el Exito establece
corporativamente unos lineamientos que los Gerentes de negocio tienen la misidon
de cumplir. Sin embargo, dentro de los almacenes se establecen metodologias
que se adapten al contexto de la Organizacién especificamente a su equipo de
trabajo.

Siguiendo este orden de ideas la delegacion de tareas en el Almacén de Simén
Bolivar, se caracteriza por:

- La confianza que se ha desarrollado entre lideres y colaboradores, permite que a
la hora de delegar tareas, no exista temor de preguntar y aclarar dudas, esto
genera una comunicacion efectiva.

- El Exito ha desarrollado una filosofia en la delegacién que responde, no a las
ordenes de un lider, sino a las necesidades del Almacén, por eso las tareas a
realizar se construyen en equipo.

- Los lideres tienen claro que delegar tareas y actividades no corresponde a
delegar responsabilidad, la cual es del lider, esto permite tener las reglas claras
entre ellos y los colaboradores.

- La delegacion de las tareas que son producto de los lineamientos de la compadia
0 en actividades especiales, se delegan en forma descendente, pues el Gerente
de Almacén se comunica con sus lideres y de alli a los colaboradores de los
procesos.
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6.4.2 Integracion de la informaciéon — Analisis Comparativo. Para el ejercicio
de integracién de la informacion, se realizé una uniéon entre, los conceptos
categorizados en la codificacion de la informacion recogida con los instrumentos
metodologicos, y la construccion tedrica del ejercicio de investigacion. Para
establecer una estructura clara en el presente analisis, se establecieron un total de
siete términos que logran cubrir, los adicionales que se identificaron en la
codificacion.

- Administracion de los Recursos Humanos

El estilo de administracion de los recursos humanos que se presenta en el
Almacén Exito sede Simén Bolivar, presenta varias caracteristicas que llevan a
inferir que la Organizacion va por buen camino. En la investigacion se pudo
interpretar que la estrategia de negocio esta totalmente focalizada en la gestion
del recurso humano, con el objetivo de movilizar desde este, los demas recursos
de la Organizacion.

Siendo coherentes con la gestion del equipo humano, su prosperidad y el alcanzar
los objetivos de la organizacion, Frederick Taylor asegura que el objetivo de la
administracidon es lograr que la maxima prosperidad para el jefe, sea la maxima
prosperidad para los empleados'®, lo cual parece evidenciarse en el Almacén
gracias a la cantidad de beneficios y bonificaciones a las que tienen acceso los
colaboradores, algunos por el cumplimiento de los indicadores y buenos
resultados, y algunos que aplican con solo hacer parte de la empresa. Los planes
de formacion de los empleados, también hacen parte de estos aciertos por lograr
la prosperidad de los empleados, asegurando la del negocio.

Otra de las caracteristicas importantes es la configuracion de dicha administracién
como la clasificaba Taylor, administracion cientifica, que a diferencia de la
administracién tradicional, divide la planeacion de Ila tarea, reune los
conocimientos para realizarlas, convirtiéndolos en leyes o reglas y las delega al
trabajador, quien tendria asi las herramientas propicias para realizar su trabajo
correctamente.’?’

Y esto se evidencia en el Almacén cuando se puede observar que los procesos de
operacion, tienen tareas y métodos de trabajo establecidos, que propicia la buena

26 TAYLOR, Op. Cit., 19
27 |bid., 40-41
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realizacion de las labores por parte de los colaboradores. Sin Embargo, es
necesario agregar que dentro de estos procesos y en conjunto con el Gerente de
Almaceén, en ocasiones especiales, se realiza una construccion de las actividades
a realizar y la metodologia, en donde los empleados participan activamente, al
igual que tienen la libertad de empezar tareas de baja complejidad que ellos
identifiquen necesarias para el Almaceén.

Por dltimo es importante plasmar que, si bien el Grupo Exito es una organizacion
con extensa presencia nacional, que establece las estrategias de negocio y de
gestion de los procesos desde una Sede Matriz, estas estrategias no condicionan
las actividades que se deben realizar en cada Almacén, lo que permite que la
estrategia se adapte al contexto del equipo que labora alli. En este caso se
encuentra en coherencia con ldalberto Chiavenato, cuando comenta que en la
organizacion no se puede hablar de un todo definido, por la constante
transformacién de los individuos que componen los escenarios, lo cual sugiere que
se piensen en acciones especificas en cada en cada Almacén, de acuerdo con el
contexto a impactar. '?® El Plan de Accién del Almacén, para la gestion de clima
organizacional, da cuenta que a cada Almacén y negocio, deben buscarsele
acciones que se adapten a ellos y sean efectivas en el cumplimiento de las metas
como Compafiia y asi con otras estrategias organizacionales, el Gerente de
Negocio tiene la libertad de escoger acciones que tengas efectos positivos sobre
sus colaboradores y que sigan los lineamientos de la empresa.

- Relaciones Laborales

Las relaciones laborales hacen parte de las variables del clima en las que se
trabaja fuertemente en la organizacion. Dichas relaciones laborales que se
configuran en el dia a dia de los integrantes del Almacén y que no solo aportan a
la parte laboral del colaborador y la sinergia que pueda tener con los demas
colaboradores, sino también en la parte emocional, al sentirse aceptado por un
grupo que tiene trascendencia en lo social.

A esta adaptacion al cuerpo social de la Organizacion se le denomina como una
forma de suplir las necesidades de pertenencia a un grupo social de estima y
autorrealizacion. Satisfaccion por si mismo, en relacién con los demas y la
capacidad para enfrentar las situaciones de alta exigencia, son los
comportamientos que se configuran en el individuo cuando encuentra esta
adaptacion deseada. "%

128 CHIAVENATO, Op. Cit., 9 p.
129 CHIAVENATO, Op. Cit., 49 p.
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En el Exito se realizan, como parte de su plan de accién para el clima
organizacional, actividades de bienestar que tienen en el trasfondo el objetivo de
crear equipos fuertes y que estén conectados correctamente, no sélo en lo laboral
sino también en lo social, esto impacta de gran manera en el colaborador. Pero
estos equipos de trabajo no sélo funcionan al tener una unidad, también tienen
que tener claros las metas, reglas, métodos y tareas del mismo.

Fayol explica que cuando existe una alta administracion de las capacidades y
caracteristicas individuales de cada persona del equipo y que se establecen, de
acuerdo a estas, actividades con directrices concretas, aporta a que las relaciones
no se vean afectadas si llegase a ocurrir algiin malentendido en el equipo.’™®

Si bien en el Almacén existen formas efectivas, corporativas y de contexto, para la
delegacion de tareas, el equipo de lideres del mismo tiene identificado las
cualidades de trabajo de cada persona del equipo, lo cual le facilita al lider delegar
la tarea, conocer para que fue contratado y evitando las atribuciones de trabajo
mal hechas a los procesos.

El Sistema Socio Técnico de Trabajo en las organizaciones, propuesto por un
grupo de sociologos y psicologos del Instituto Tavistock de Londres, y presentado
por Chiavenato en su obra “Administraciéon de Recursos Humanos” determina dos
funciones de las organizaciones, en las cuales se enfrentan los recursos
tecnolé%cos y los recursos humanos, para el cumplimiento efectivo de las
tareas.

Claramente, y como se ha mencionado anteriormente, el éxito ha apostado por el
recurso humano, como movilizador de los procesos operativos de la Organizacion.
Dentro de su plan funcional, la compafia ha desarrollado la Estructura de
Liderazgo Basado en Procesos, distribuye el capital social de la empresa en todos
los procesos y estos tienen como objetivo operar para movilizarlos.

%0 EAYOL, Op Cit., 182 P.
¥ GELABERT, Miquel Porret. Gestion de Personas. 4ta ediciéon. Madrid: ESIC, 2010. 80 PP.
ISBN: 978-84-7356-693-3.
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- Trabajo en equipo

Dentro del Grupo Exito existe una importancia especial por los equipos de trabajo,
debido a que la division por procesos que se menciond anteriormente, tiene un
direccionamiento especial respecto a la administracién de los empleados dentro
del sistema, pues la Compania es bastante clara al decir que los colaboradores no
pertenecen al lider sino al proceso, por lo cual es importante que se conforme un
grupo comprometido con el mismo.

Miquel Porret Gelabert en su libro “Gestion de Personas”, clasifica los grupos en
formales y no formales; los primeros son los que estan reconocidos oficialmente
por la organizacion y los segundos son los que se forman en la convivencia del dia
a dia y no se reconocen claramente, lo cual no quiere decir que no se gestione el
buen clima laboral entre los mismos.

Dentro del Almacén Exito se pueden identificar ambos tipos de grupos, los
formales que ya se han definido en la Estructura de Liderazgo Basado en
Procesos. Los grupos informales, se evidencian en las amistades y situaciones de
companerismo que se dan en la organizacion gracias al relacionamiento del dia a
dia y a las actividades de bienestar que buscan integrar al equipo del Almaceén.

El mismo autor expone una serie de caracteristicas que a su concepto deben tener
los equipos formales para lograr ser efectivos y productivos. %2

- Confianza Mutua: se identifica en la Organizacion, por el compromiso de los
empleados con sus labores diarias, los objetivos del proceso y sobre todo por el
sentido de pertenencia construido en los colaboradores y que les hace valorar su
puesto en, la Organizacion y dar lo mejor de si por conservarlo.

- Comunicacién: en el Almacén se evidencia un alto sentido de la comunicacion,
cuando se construyen los planes de tareas en conjunto y se motiva a los
empleados a participar sugiriendo, comunicando y preguntando acerca de las
labores e iniciativas de la Organizacion.

- Apoyo Mutuo: en el consenso de las tareas a realizar se tiene un valor importante
por las propuestas y sugerencias de los trabajadores, también existe un apoyo
mutuo por el objetivo de alcanzar las metas del equipo, que finalmente significa el
beneficio de cada uno.

32 bid., 82 pp
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- Objetivos Organizacional: los objetivos organizacionales de la compafiia tienen
una constante divulgacion en los medios internos, ademas los objetivos del equipo
y los procesos se construyen en reuniones y realizacion de los comités primarios
quincenales.

- Abordar las diferencias: aunque no se conocio en la presente investigacion un
meétodo especifico de resolver temas de diferencias y desacuerdos, si se puede
proponer que la comunicacion asertiva que se maneja permite que los
colaboradores tengan buenas vias de comunicacidon con quienes encuentran
diferencias o para expresarle a sus lideres que estas existen.

- Cultura de equipo: en el éxito se vive una cultura de equipo bastante fuerte, fue
posible evidenciarla durante la aplicacion de los instrumentos metodoldgicos,
momento en el cual gracias al trabajo en equipo, los empleados sin una direccion
estricta de su jefe, pasaban las encuestas y demas instrumentos a sus
companeros y se cubrian en los instantes que tomaba responder a los mismos.
Existe otra caracteristica importante y es que en la retroalimentacion de los errores
o fracasos que se puedan presentar, siempre se sefiala la falla en el proceso y no
en una persona.

- Habilidad: los individuos que integran estos equipos formales, se capacitan en la
organizacion de forma bastante exhaustiva en sus labores y tienen la posibilidad
de seguir formandose en otros procesos y areas de trabajo, por lo cual existen
personas lo suficientemente capacitados y expertos en el funcionamiento del
negocio.

- Un Lider: en la organizacién existe una caracteristica bastante interesante acerca
de los lideres de la organizacién, pues aunque existen ya unas personas definidas
que cumplen este papel, otros colaboradores que segun la estructura del Alimacén,
no posee personal a cargo, debido al papel que juegan en las labores diarias y el
clima organizacional, se van construyendo como lideres simbdlicos.

Cuando en el Almacén se habla de equipos de trabajo, los colaboradores asumen
que quienes conforman este grupo son sus companeros de proceso, y en dichos
procesos existe una actividad que impacta de gran manera en el buen ambiente
de los mismos y es la delegacion de las tareas y la division del trabajo.
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Fayol afirma que una correcta delegacion de tareas y division del trabajo, permiten
aumentar la productividad del equipo, muchos poseen capacidades especificas,
otros saberes individuales, otros poseen experiencia y asi cada uno posee una
especializacion no solo en su labor dentro del Aimacén, sino el rol que cumple en
el equipo. La descripcion de cargos del Almacén se evidencia que los cargos
tienen funciones especificas y detalladas, esto permite aumentar la efectividad de
las tareas y aumentar en la productividad en consecuencia.

Es importante recordar que en la delegacion de tareas, también se contempla el
tema de los cargos que son potenciales ascensos en las sedes, por lo cual se
busca descentralizar el poder y darle la oportunidad a alguien que demuestre
compromiso de empezar a capacitarse en las areas que no conoce y experimentar
para el trabajo. Chiavenato también comparte que asignarle cierto grado de
responsabilidad a las personas, requiere un alto nivel de confianza, al igual que un
compromiso por motivar a empleados a trabajar y espera a que ellos lo asuman.®

De estas caracteristicas, las que mas se destacan en los lideres del Almacén son:

- Preparador, formador y facilitador: los lideres en la organizacion, sienten un
especial agrado por las personas que desean aprender y se forman para cumplir
mejor sus roles o prepararse para uno, pues son ellos mismos quienes se
encargan del proceso.

- Motivador: la organizacion implementa constantemente concursos y demas
actividades para motivar a los empleados en su trabajo; los lideres de la
organizacion se encargan de motivar a sus empleados a participar y lograr
posicionar el Almacén y que ellos se beneficien en el logro.

- Aprendiendo continuamente e innovando: gracias al plan de formacion que se
tiene, los lideres estan constantemente capacitandose en los temas que requiere
su rol, al mismo tiempo la organizacion les hace seguimiento para que lo que se
aprendié en las capacitaciones, sea aplicado en los almacenes, desde la
innovacion de los lideres.

- Colaborando y unificando: los lideres son los mayores promotores de la practica
de construir tareas y métodos de realizar las labores en equipo, o que permite que
el equipo se una y que los lideres también aporten a estas actividades como
integrantes de los procesos.

33 CHIAVENATO, Op. Cit. 89 pp.
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Igualmente Gelabert agrega a estas caracteristicas, el rol del lider como evaluador
y tomador de decisiones, debido a que observa los comportamientos de sus
equipos y lo analiza para actuar. En el Grupo Exito, esta caracteristica de
evaluador se le atribuye de gran manera, al Gerente de Almacén quien es el que
realiza los seguimientos a las evaluaciones de desempefio. En la toma de
decisiones, es importante destacar que en el Almacén, la toma de decisiones se
da en niveles, ya que cada cargo debe tener algun nivel de toma de decisiones,
que es concedida por el Gerente de Almacén, el cual conoce el alcance de cada
puesto en el negocio.

- Confianza Organizacional

La confianza organizacional en la teoria tiene un hilo conductor marcado por la
ética de los trabajadores, en la cual autores como Chiavenato, afirman que estos
comportamientos éticos en las organizaciones, son aquellos que los grupos
adoptan como propios. '%*

De acuerdo a esta definicion, se puede decir que la organizacion ha implementado
unos valores organizacionales propios, que deben evidenciarse en la cultura
organizacional. Igualmente agrega el autor, que las organizaciones deben
promover la aplicacion de dichos comportamientos éticos.

El Grupo Exito ha desarrollado varios instrumentos de comunicacién que sean
utiles a los colaboradores. En todos y cada uno de ellos, existe la divulgacion de
los valores y practicas para los comportamientos éticos, estos medios incluyen
periddicos, radio y medios digitales, tales como la intranet corporativa.

Dichos comportamientos, segun el autor, se construyen en ocasiones como
aspectos informales y ocultos e impactan la cuestidon social y psicolégica de los
empleados™®. Dentro del Almacén Exito, la confianza organizacional sigue siendo
un aspecto ético y de clima organizacional, que se mantiene oculto y no se
realizan actividades concretas para gestionarlo o hacer que crezca de la manera
adecuada.

1% CHIAVENATO. Op. Cit., 54 pp.
35 CHIAVENATO. Op. Cit., 59 pp.
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Segun el psicologo Niklas Luhmann, en una obra realizada en el afio 1988, se
pude presentar dos tipos de confianza, aquella que contiene lazos y sentimientos
familiares y aquellas que no, que estan especialmente apoyadas en las normas,
leyes u otras herramientas. % En el Exito se presenta previamente el tipo de
confianza que usa las leyes, las normas y herramientas de seguimiento, debido a
que dentro de la relacion laboral entre el Exito y el colaborador, siempre ha estado
ligado al cumplimiento de unas labores descritas en un contrato y firmadas por
ambos; estas normas pueden contener el cumplimiento de los objetivos y la de sus
cargos que significan el deber ser del rol que cumple el responsable.

Existen entonces, una serie de estilos de confianza, que se describen como:
confianza socioemocional, aquellas en las que el mayor insumo son los valores
que se identifican en las personas; La confianza instrumental en la que se
establecen los riesgos y ventajas de confiar en alguien; y por ultimo, la confianza
colectiva, la cual describe la confianza que se adquiere por el equipo en el que se
trabaja, cuando se compara con otro. %’

Segun el ejercicio realizado, en el Almacén se identifican dos tipos de confianza:

- Confianza Socioemocional: la importancia que se le atribuyen a una serie de
valores que se identifican en las organizaciones, es una practica dentro de la cual
se genera confianza por si mismo y quienes lo rodean.

- Confianza Colectiva: debido al alto sentido de pertenencia que poseen los
colaboradores de este Exito y al clima laboral que se vive en las labores diarias,
los empleados han desarrollado un comportamiento de equipo y se identifican, en
los cuales, aunque no fueron identificados propiamente, se desarrollaron valores
que representa al equipo especifico.

- Clima Organizacional

El clima organizacional se encuentra determinado como las percepciones de los

empleados respecto al ambiente en el cual realizan sus labores diarias, e

impactan varias tematicas como'®;

% GORDON. Op. Cit., 42 pp.

" PARRA & GOMEZ, 2008

%8 Duran P. M.E.P.T: Mejores empresas para trabajar. La importancia del clima organizacional en
el éxito de las empresas. 2002. <http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/59/mept.htm>
[citado el 7 de septiembre de 2013].
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- El ambiente fisico.

- Caracteristicas estructurales.

- Ambiente Social.

- Caracteristicas personales.

- Comportamiento Organizacional.

Durante la investigacion, se pudo esclarecer que los colaboradores tienen una
percepcion clara acerca de lo que la empresa esta generando para proveer un
excelente clima organizacional a los empleados. Entre las iniciativas que se
pueden resaltar dentro de la estrategia para la gestion del clima son:

- Mantener los espacios de los empleados en excelentes condiciones.

- Proveer informacién confiable y tareas estructuradas, que le permitan ser
efectivo y realizar correctamente su trabajo.

- Los eventos de bienestar que se realizan y los medios internos que le llegan a
muchos colaboradores.

- La compaiiia los motiva a formar objetivos en la vida personal desde el ambito
laboral.

- Establecer dentro del plan de accion para el clima laboral, la necesidad de
verificar, controlar y asegurar los descansos de los empleados.

Todas estas actividades, estan enmarcadas en la construccion de plan de accién
para el clima organizacional del Almacén, el cual debe responder a la estrategia
general por companiia, y debe estar representado en acciones especificas, a las
cuales se les hace seguimiento con el jefe de recursos humanos del distrito.

Debido a que un requisito es que el clima se mida, no a partir de las acciones que
implementa la organizacién, sino de las percepciones de quienes alli laboran; la
Empresa debe realizar evaluaciones a los colaboradores que les arrojen un
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diagnéstico que les permita conocer la efectividad de los medios. El Grupo Exito
realiza la encuesta de las Mejores Empresas para Trabajar en Colombia, en la
cual ha ocupado puestos muy importantes en el ranking.

- Cultura Organizacional

Segun Keith Davis y John W. Newstrom, autores de la obra “Comportamiento
Humano en el trabajo: comportamiento organizacional”, la cultura organizacional
comprende todas las practicas que se construyen a partir de la cotidianidad de la
organizacion, la cual tiene como protagonista a los colaboradores. ™

La cultura organizacional del Alimacén esta muy centralizada a generar espacios
de retroalimentacion, diversion y esparcimiento y unidén del equipo de trabajo. La
organizacion ha implementado los planes de accién, como una forma de
implementar las estrategias generales en cada uno de los almacenes dependiendo
del contexto, el cual es precisamente la cultura organizacional.

De esta forma se puede demostrar que la cultura influye de manera directa en las
estrategias, pues segun se configuren estas, el plan de accién debe hacer lo
posible por aplicarlo en sus ciudades y lograr una unidad bajo la estrategia global
y una alineacion a la efectividad de esa gestion.

Otra gestion importante son las practicas adquiridas por los lideres, en la cual los
lideres del proceso, junto al Gerente de negocio, recorren el Almaceén al inicio del
dia, para saludar a los empleados y verificar el estado del negocio. Todas estas
iniciativas se van amoldando a la cultura de la empresa y generando un alto
impacto en el clima laboral y la satisfaccion.

- Satisfaccion Laboral

El componente de satisfaccion laboral es tal vez el elemento mas fortalecido en la
Organizacion, debido a los constantes beneficios que reciben los empleados, lo
cual los hace sentirse orgullosos de pertenecer a la organizacidén, demostrando un

% KEITH, Davis; NEWSTROM John. Comportamiento humano en el trabajo. Décima edicion.

McGrawn Hill, 1999. ISBN: 9701037367
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alto sentido de pertenencia y sintiéndose afortunados por lograr ocupar un espacio
en la cadena de negocio de la compafia.

La satisfaccion laboral es como el sentimiento de agrado, que se da por ofrecer un
excelente ambiente laboral y genera que los empleados no pierdan el interés y
animo por este trabajo. *°

En el Almacén Exito, la satisfaccion va fuertemente ligada a los beneficios, sin
embargo existen movilizadores de caracter emocional, como la posibilidad de
ascender en la organizacion y la ensefianza de los procesos que aun no se
conozcan profundamente, esto es preciso para cuando las personas cuando tiene
intereses mas emocionales que economicos.

El analisis realizado anteriormente, permiti6 establecer la relacion entre lo
construido tedricamente y lo recogido durante la investigacion al Almacén Exito
sede Simoén Bolivar y conocer como la gestion que realiza el negocio, esta
siguiendo unos lineamientos tedricos, aclarando que no se conoce si se tiene
conciencia de ello.

Por ultimo, este pequefio ejercicio aporto a la definicién de las conclusiones del
trabajo y de las respuestas a la sistematizacion de los objetivos, respondiendo
directamente al objetivo especifico numero tres e indirectamente a los numeros
uno y dos, ya que habiendo realizado los dos primeros, se encontré necesario
realizar una union de la informacién e indagar por la coherencia de este tema, que
no solo es importante e impacta al Almacén sino al estudio de las relaciones
laborales y el clima organizacional dentro del mundo empresarial.

% MUNOZ, Alfredo. Satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo. Madrid, 1990. Tesis doctoral

inédita. Universidad Complutense de Madrid. Facultad de Psicologia. 293 pp.
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7. CONCLUSIONES

Este trabajo de grado, modalidad Proyecto de Grado, se plante6 en realizar un
ejercicio investigativo acerca de la construccion de confianza en el clima
organizacional del Grupo Exito, especificamente Almacenes Exito, sede Simén
Bolivar en Cali-Colombia, utilizando como hilo conductor la documentacién de
dichas estrategias, el analisis a las percepciones de los colaboradores de la
organizacion investigada vy la aplicacion de un método comparativo entre la
construccion tedrica del proyecto y lo descubierto en la praxis, teniendo en cuenta
que dicho analisis permiti6 conocer si el Exito implementa estrategias para la
construccion de confianza, que tienen alguna coherencia con las directrices
tedricas desarrolladas con el pasar de los afos.

Para el desarrollo del este proyecto, se escogié Grupo Exito ya que alcanzé el
segundo puesto en la edicion 2012 de las Mejores Empresas para Trabajar en
Colombia, ya que significaba un interés particular indagar las razones por las
cuales logro tal registro. Es importante aclarar que dentro de la metodologia de la
evaluacion de Great Place to Work® para realizar el ranking, la confianza juega un
papel fundamental dentro de la construccion de clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los empleados.

Teniendo en cuenta el objetivo general en el presente trabajo, las conclusiones
encontradas al final del ejercicio datan que en el Grupo Exito, especificamente
Almacén Exito sede Simén Bolivar, no existen estrategias para la construccion de
confianza dentro del clima organizacional, debido a que estas se enfocan
totalmente a la gestidon del clima organizacional, dentro del cual si se trabaja por la
confianza, pero de manera implicita.

El fuerte de las estrategias para el clima laboral se encuentra en la gestion de los
beneficios econdmicos y emocionales para los colaboradores tanto para
administrativos como operativos de la organizacion. Dentro de este arduo trabajo
realizado por la Compainiia, se ha potencializado el sentido de pertenencia y las
buenas relaciones laborales; es entonces, cuando por medio de estos dos
conceptos, los empleados llegan asumir el compromiso de todos quienes
componen los equipos de trabajo y se desarrolla una confianza profesional entre
los integrantes de la empresa.

Valorar el puesto de trabajo, cumplir con las obligaciones del cargo, lograr una
estabilidad econdmica y corresponder a la compafiia por la confianza y el espacio
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que se le ha brindado, son muchas de las ideas que se generan entre los
colaboradores que les hacen pensar que todos dentro de la organizacién deben
empefar su mayor esfuerzo por conservar sus empleos y generar mayores
oportunidades para ellos y la organizacion. Una evidencia notable de estas
acciones es que el personal expreso reiteradamente que a la hora de identificar
cualidades o caracteristicas que le permitiera confiar en alguien de su equipo
primaba la actitud, la responsabilidad y el compromiso que demuestre dicha
persona, frente a la compaiia.

Para el objetivo especifico numero uno, el cual correspondia a la documentacién
de las estrategias, en este caso para el clima organizacional, se pudo identificar
que estas estan todas dirigidas a lograr la cohesion de los Grupos frente a los
objetivos corporativos, por medio de acciones que motiven al personal y la hagan
sentir a gustos en su lugar de trabajo.

La estrategia predominante se titula “Motivos para Sonreir” y evidencia un trabajo
extenso de la empresa por generar 16 frentes de beneficios para los empleados y
sus familias, implementado también los medios correctos para la difusion de esta
accion que les permitiera generar credibilidad frente a lo que la compaifiia ofrece.

También es importante resaltar, que la organizacién establece unos objetivos del
clima organizacional y de administracion de recursos humanos a nivel corporativo,
pero es el Almacén que en fusién de su contexto decide qué acciones aplicar o
ingeniar para lograr que la estrategia tenga éxito en un Almacén especifico, por lo
cual su plan de accién es también muy importante en la alineacion.

Para el objetivo especifico numero dos, se realizaron 30 encuestas, 20 para el
personal operativo y 10 para el personal administrativo, en las cuales se evaluaron
las percepciones sobre la confianza profesional, las relaciones laborales, la
administracién de los recursos humanos, la satisfaccion laboral, el trabajo en
equipo y clima organizacional.

También se realizaron dos encuestas semiestructuradas a dos personajes con
roles estratégicos dentro del clima laboral del Almacén, y dos entrevistas no
estructuradas de caracter informativo debido al limite de acceso a la
documentacion oficial de la empresa, tales reuniones se realizaron con el Gerente
de Almacén Exito Simén Bolivar, Rigoberto Bohérquez y el Auxiliar Administrativo
Roberto Méndez.
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La aplicacion de estos instrumentos metodoldgicos, arrojaron datos que
entrelazaban los conceptos, por lo cual fue necesario aplicar un método de
analisis que permitiera codificar la informacién y dividir los resultados obtenidos en
nueve conceptos. Los cuales eran: administracion de los recursos humanos,
relaciones laborales, trabajo en equipo, confianza profesional, clima
organizacional, cultura organizacional, satisfaccion laboral, sentido de pertenencia
y delegacion de tareas.

En la aplicacion del ultimo paso del método de analisis que se basaba en integrar
la informacion codificada con la teoria del trabajo, siendo coherentes con la
respuesta del objetivo numero tres el cual consistia en realizar el analisis
comparativo de lo mencionado anteriormente, se realizd la division de los temas
en siete conceptos que abarcaban de manera mas general toda la terminologia del
trabajo, estos conceptos eran: administracion de los recursos humanos, relaciones
laborales, trabajo en equipo, confianza profesional, clima organizacional, cultura
organizacional, satisfaccion laboral.

Una vez realizado dicha integracion, se pudo llegar a una conclusion general
acerca del por qué el Grupo Exito, especificamente Almacén Exito sede Simén
Bolivar, no ha implementado estrategias especificas para la construccién de
confianza, a pesar del gran trabajo que realiza para construir un buen clima
organizacional. De esta forma, se identificé que la organizacion asume que dentro
del clima laboral y las relaciones laborales, la confianza profesional es un
comportamiento que se construye por si solo en el dia a dia del negocio. Este
hallazgo permitié generar las recomendaciones necesarias para que el Exito no
asuma este concepto como algo espontaneo, pues es necesario trabajar en el
para lograr la prosperidad de las relaciones laborales.
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8. RECURSOS

8.1 Talento Humano

El siguiente trabajo contd con la participacion directamente del Gerente del
Almacén Exito sede Simén Bolivar, Rigoberto Bohdrquez, asimismo con el equipo
de trabajo del plantel, personal operativo y administrativo. A su vez con la directora
de proyecto de grado, Diana Ximena Ramirez y las investigadoras del presente
trabajo.

Directora de Trabajo de Grado
Diana Ximena Ramirez

Gerente Almacén Exito sede Simén Bolivar
Rigoberto Bohoérquez

Estudiantes - autores:
Catalina Apache Henao
Daniela Salgado Vergara

8.2 Recursos Fisicos

Instalaciones de la biblioteca de la Universidad Auténoma de Occidente y Almacén
Exito sede Simén Bolivar; préstamos de libros y revistas, consultas a través de
Internet, memorias USB, impresora, dos computadoras con programas Microsoft
Office, fotocopiadora, una camara, una grabadora, dos celulares, hojas, escritorio,
sillas, lapiceros, portaminas, borradores, minas, corrector, libreta de apuntes,
agenda, libros, marcadores.
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8.3 Recursos Financieros

Dinero para las fotocopias, impresiones, impresiones digitales, anillados,
desplazamientos de cada una de las integrantes del proyecto investigativo,
alimentacion.

Cuadro 5. Recursos financieros

Recursos Costos (Aproximado)
Fotocopias e impresiones $150.000
Impresiones digitales $100.000
Anillados $60.000
Transporte $140.000
Alimentos $270.000
Total $712.000
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v' Ano 2013

Cuadro 6. Cronograma aino 2013

9. CRONOGRAMA

MESES

JULIO

AGOSTO

| SEPTIEMBRE | OCTUBRE

NOVIEMBRE

SEMANAS

1]2

1 [2]3]4]5[1]2]3

(411 ]2

|3

4[1]2[3]4]5

ACTIVIDADES

Planeacién vy
disefio del
anteproyecto

Inscripciones
anteproyecto

Entrega
anteproyectos

Correcciones

Aprobacidén
proyectos

de

académico

Actas de registro

Documentacion
tedrica
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v' Ano 2014

Cuadro 7. Cronograma afno 2014

MESES DICIEMBRE | ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO
SEMANAS 11234 [1]2[3[4]1 [2[3[|4]1 [2]3]4]5 [1]/2|3 [4]1]2 |3 |4
ACTIVIADES

Visita Grupo Exito
Simon Bolivar

Dateo y
documentacion de
la Org.

Formulacion de
cuestionarios

Recoleccion de
datos

Analisis de
resultados

Conclusiones

Construccion Final
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RECOMENDACIONES

- Construir una estrategia o accion que esté enfocada directamente a la
construccion de confianza profesional para el personal operativo y administrativo
de la Sede Simon Bolivar.

- Divulgar los reconocimientos que continuamente obtiene la organizacion gracias
a los resultados présperos que esta genera. El hacer esto, daria mayor claridad
tanto para el personal operativo, como el administrativo, y asi desarrollarian mayor
sentido de pertenencia, que hoy en dia tienen. Igualmente, poner en practica esta
forma de divulgacion, forjaria un método de uso como herramienta para gestionar
asimismo su buen clima laboral.

- Invitar a los lideres a gestionar diariamente la confianza profesional para asi ser
un todo y un complemento en la cultura y clima laboral. Generando asi un
personal que se sume desde la praxis hasta el concepto, pues de esta forma el
lider formaria al colaborador no sélo en la valoracion de este término, sino que
educaria de manera propicia su significado.

- Continuar en la labor permanente de satisfacer las necesidades del colaborador,
enorgullecer el sentido de pertenecia por ser parte de la organizacion y continuar
en la formacion por capacitar a los lideres y brindar la informacion necesaria al
equipo de trabajo.

- Prolongar el alto clima organizacional que diariamente se crea en la jornada
laboral de acuerdo a los lineamientos que implementa el nucleo organizacional
(Grupo Exito) para asi aportar acciones idéneas en el ambiente de trabajo. No
obstante, la organizacion permite a los almacenes crear y contribuir estrategias
necesarias para mejorar y construir el buen clima laboral. Satisfacer a los
empleados y generar un mayor sentido de pertenencia en sus relaciones laborales
y con la compaiia.
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Trabajo de Grado
“Estrategias para la construccion de confianza
en el Grupo Exito S.A. sede Simén Bolivar”

ANEXO 2. Instrumento de recoleccién de la informacién: encuesta dirigida a
Personal Administrativo

ENCUESTA
Fecha:
Cargo:
Departamento: Categoria (subarea):

Edad: ( ) entre los 18 y 25 anos ( ) entre los 26 y 35 anos ( ) 36 en adelante
Tiempo en la compaiiia: ( ) De 0 a 4 afos ( ) De 5 a 10 afnos ( ) Mas de 10 aios
Objetivo:

El objetivo de la presente encuesta es explorar acerca de las estrategias para la
construccion de confianza en el Grupo Exito S.A., especificamente Almacenes
Exito.

Responda las siguientes preguntas, escogiendo la respuesta que mas se
acerque a la realidad y la percepcion que usted tiene sobre su compaiia.
Estas preguntas son de opciéon multiple, con Unica respuesta. Si existe mas de
una opcién marcada su respuesta sera anulada.

1. Dentro de las funciones de su cargo, la administracion de los recursos humanos
le permite:

g. Gracias a la administracion de los recursos humanos, puedo delegar las
tareas de mi equipo de manera eficiente.

h. Administrando los recursos humanos, puedo convertir a los colaboradores
en una herramienta para que la empresa alcance su objetivo corporativo.

i. Asi puedo construir una relacion directa y armoniosa con mi equipo de
trabajo, generando buenos resultados a nivel laboral y personal
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j. Es una herramienta para mantener la autoridad, respeto y liderazgo frente
a mis empleados.

k. Todas las anteriores

. Otra ;cual?

2. Para usted, ;cémo se construye un buen clima organizacional en Almacenes
Exito S.A.?

g. Manteniendo una buena relacion con mis empleados y brindandole
beneficios emocionales.

h. Estableciendo lazos de confianza y retroalimentacion con mi equipo, para
lograr un buen desempeno.

i. Manteniendo una relacion muy profesional y estableciendo las reglas y
deberes desde el inicio.

j. Siguiendo las instrucciones y utilizando los instrumentos que me provee la
organizacion, para tener un buen clima organizacional

k. Todas las anteriores

. Otra ;cual?

3. Para usted ;como logra la empresa satisfacer laboralmente a sus empleados?

g. Cumpliendo oportunamente con las condiciones que se establecen en el
contrato laboral y lo que dicta la ley.

h. Mostrarse interesado en el bienestar de los empleados tanto a nivel laboral
como personal.
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i. Siendo objetivo y justo con la delegacion de tareas y la recompensa por el
cumplimiento de las mismas.

j. Generando sentido de pertenencia por la empresa, logrando que el
empleado tenga un sentimiento de agrado y felicidad, por trabajar en esta
organizacion.

k. Todas las anteriores

. Otra;cual?

4. ;En qué trabaja Almacenes Exito para generar buenas relaciones laborales?

g. Trabaja para mantener el buen ambiente de trabajo y el alto desempeno
laboral.

h. Gestiona la buena comunicacién entre los equipos de trabajo.

i. Estableciendo formalmente las formas de relacionamiento entre
colaboradores y lideres.

j. Capacitando a sus lideres y colaboradores en el ambiente de trabajo y las
relaciones laborales.

k. Todas las anteriores

. Otra ;cual?

5. ;A que debe apuntar una estrategia para impactar positivamente la confianza
en el clima organizacional de la empresa?

g. Mejorar el sistema de recompensa econdémica y emocional, a los
empleados que cumplan con sus responsabilidades de manera eficaz.
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h. Construir ambientes de trabajo integrales, incluyendo espacios fisicos,
herramientas de trabajo correctas y gestionando una buena cultura

organizacional.

i. A mejorar o potencializar las relaciones laborales, trabajando fuertemente
en los estilos de liderazgo de los procesos.

j. A motivar a los empleados a cumplir con sus metas y responsabilidades,
por el sentido de pertenencia que nace por la organizacion.

k. Todas las anteriores

. Otra;cual?

Marque si esta de acuerdo o en desacuerdo con la situaciéon presentada, segun
la percepcion que usted tiene sobre su empresa. Escoja sélo una opcion.

6. En mi empresa, existen instrumentos y estrategias que me permiten construir
confianza con mis empleados, permitiéndome delegar en ellos tareas de alta
responsabilidad y confiar en la alta efectividad de cada colaborador.

De acuerdo En desacuerdo

7. Se ha contratado un nuevo empleado en la organizacion. He comenzado a
delegarle tareas basicas, ya que no lo conozco profundamente y no le tengo la
suficiente confianza; de acuerdo a su desempeio con estas tareas, le delegaré
otras con mayor dificultad.

De acuerdo En desacuerdo

8. Nombre las estrategias o instrumentos que le provee la organizacion que, a su
criterio, le permiten construir confianza y un buen clima organizacional.
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ANEXO 3. Instrumento de recoleccién de la informacién: encuesta dirigida a
Personal Operativo

ENCUESTA PERSONAL OPERATIVO

Fecha:
Cargo:

Departamento: Categoria (subarea):

Edad: ( ) entre los 18 y 25 anos ( ) entre los 26 y 35 anos ( ) 36 en adelante
Tiempo en la compaiiia: ( ) De 0 a 4 afos ( ) De 5 a 10 afnos ( ) Mas de 10 anos
Objetivo:

El objetivo de la presente encuesta es explorar acerca de las estrategias para la
construccion de confianza en el Grupo Exito S.A., especificamente Almacenes
Exito, en el area administrativa de la Sucursal Simon Bolivar.

Responda las siguientes preguntas, escogiendo la respuesta que mas se
acerque a la realidad y la percepcion que usted tiene sobre su compaiia.
Estas preguntas son de opciéon multiple, con Unica respuesta. Si existe mas de
una opcién marcada su respuesta sera anulada.

1. Seglin su experiencia laboral en Almacenes Exito ;Co6mo se construye la
confianza profesional en su sitio de trabajo? Tenga en cuenta que la confianza
profesional, es la que se construye en los equipos de trabajo y permite a quienes
lo integran, confiar en el compromiso laboral de sus companeros, hacia la
prosperidad de la organizacion.

m. La empresa en la que trabajo realiza diferentes actividades y estrategias
para construir confianza entre los empleados.

n. Nuestros jefes y lideres estan capacitados para construir confianza en los
equipos de trabajo.
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0. La convivencia y trabajo diarios nos ayudan a construir ésta confianza.

p. El ambiente laboral de la empresa donde trabajo, se presta para que
siempre exista confianza profesional.

g. Todas las anteriores

r. Otra ;cual?

2. Para usted, ;cémo se construye un buen clima organizacional en Almacenes
Exito S.A.? Recuerde que el clima organizacional, es el conjunto de percepciones
que tiene los colaboradores de una empresa, acerca de la cultura, el ambiente
laboral y las relaciones que se vive en la organizacion en la cual trabajan.

m. Mi sitio de trabajo siempre esta en las mejores condiciones para que yo
trabaje, asi se crea un buen clima organizacional.

n. La organizacion nos ensena a hacer de nuestro clima organizacional el
mejor para lograr los resultamos a nivel grupal y personal.

0. Mi jefe y demas superiores siempre se preocupan por nuestro bienestar y
que nos sintamos bien en el trabajo.

p. Cuando estamos seguros de que la empresa va a cumplir con sus
obligaciones legales, trabajamos en un buen clima laboral.

g. Todas las anteriores

r. Otra;cual?

3. ;Qué caracteristicas retne para usted, lo que se denomina como satisfaccion
laboral? Teniendo en cuenta que satisfaccion laboral articula el bienestar, el
placer y la felicidad experimentada a través de su trabajo y en relacion con los
demas, es decir, estos sentimientos que se generan dentro del area de trabajo y
con los compaiieros y directivos de la organizacion
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f. La objetividad, la justicia y tolerancia con los empleados permiten
alcanzar la satisfaccion laboral en mi ambiente de trabajo.

g. El cumplir con las prestaciones sociales mas los beneficios adicionales,
hace que mi trabajo sea prospero y satisfactorio para mi.

h. Que me ensefien, me instruyan y me hagan crecer dentro de la compaiia
para demostrar mis habilidades laborales.

i. Que me sienta orgulloso, estable y apto en mi puesto de trabajo, asi me
siento a gusto y aumenta mi satisfaccion laboral.

j. Otra ;cual?

4. ;Cual es la base fundamental para tener buenas, sanas y prosperas relaciones
laborales con sus companfneros? Asumiendo que las relaciones laborares son
aquellas que se generan dentro de la jornada laboral y que se crean con el fin de
estrechar lazos de confianza y alimentar la relacion de manera positiva, optima y
satisfactoria.

g. Ante todo el escucha y el saber decir las cosas. Si mi companero me
entiende y sabe expresarse, entonces nuestra relacion sera exitosa.

h. La confianza y la retroalimentacion de lo positivo y lo negativo. Si le tengo
confianza a mi grupo de trabajo y tenemos espacios para decirnos lo
bueno y lo mano, entonces nuestra relacion se construye altamente.

i. La lealtad y el apoyo incondicional. Si mi relacion laboral comprende estos
dos aspectos, entonces tendré resultados positivos para mi, mi equipo y el
almacén.

j. La comunicacion y la confianza. Ambos aspectos permite que surja respeto
y unioén con los demas. Si logro comunicarme asertivamente con mi jefe y
mi equipo de trabajo, entiendo las directrices y aporto a las mejoras,
entonces tendré buenas relaciones.
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k. Todas las anteriores

. Otra;cual?

5. ;Cual es la forma, técnica o método que usa Almacenes Exito para inspirar el
trabajo en equipo? Teniendo en cuenta que el trabajo en equipo es la manera en
que se integra un grupo de personas que como individuos aportan gran
participacion en mejorar las relaciones y lograr objetivos en conjunto.

g. Nos delegan tareas con funciones propias pero con la condicion de
apoyarnos uno al otro y compartir responsabilidades para lograr mejores
relaciones.

h. Nos capacitan y nos fomenta el trabajo en equipo. Al integrarnos a todos y
ensefarnos de forma ludica sobre el trabajo en equipo permite que nos
apropiemos y lo pongamos en practica.

i. Dia a dia nos relunen para presentarnos con los demas, darnos la
bienvenida, relacionarnos con personas poco conocidas y asi crear lazos de
confianza.

j. Nos dejan libremente relacionarnos y crear nuestro propio trabajo en
equipo con la funcion de delegar tareas entre todos y salir adelante con el
mismo ideal.

k. Todas las anteriores

. Otra;cual?

6. Cual es su percepcion general acerca de la construccion de confianza
organizacional en el Grupo Exito sede Simon Bolivar
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