. . P.E.AC-04
- Procedimiento de Calidad =
//a'ﬁ Edicion 02
nteca
Medicion del clima organizacional lde6
1. Objetivo

Proporcionar los lineamientos béasicos que se aplican en el INTECAP, para la Medicion del
Clima Organizacional (MCO).

2. Alcance

La Medicién del Clima Organizacional permitira conocer el estado de la Institucion en cuanto
a aspectos organizacionales, ambiente de trabajo, cultura de servicio, estado de &nimo,
comunicacion interna y factores similares que pueden influir en el desempefio de su personal,
ademas de generar informacion precisa y util de parte de los trabajadores con respecto a la
organizacién, sus procesos, normas y procedimientos.

La Medicion del Clima Organizacional mide de igual manera la percepcion positiva 0 hegativa
del personal, en relacion a las condiciones que encuentra en la Institucion para desempefiar
su trabajo y se realiza con el fin de anticipar focos de preocupacion, detectar problemas y
posibles focos de conflicto interno, dando la posibilidad de proponer acciones concretas para
solucionarlos.

3. Descripcion
3.1.Medicién del Clima Organizacional

El Clima Organizacional del INTECAP mide seis indicadores: (1) Ambiente de trabajo, (2)
Trabajo en Equipo, (3) Motivacion Laboral, (4) Responsabilidad e Innovacion, (5) Cultura de
Servicio y (6) Comunicacion Interna. Mediante la aplicacion de la encuesta de opinion R.E.AC-
14 Boleta para la Medicién del Clima Organizacional, se recolecta informacion de la
percepcion del personal que depende jerarquicamente de una jefatura de unidad.

3.2.Ejecutores del Procedimiento
3.2.1. Medicion del Clima Organizacional, ejecutada por un ente externo

Con instrucciones de la Alta Direccion, representada por la Gerencia, el Departamento de
Aseguramiento de la Calidad define los términos de referencia y gestiona las acciones para la
subcontratacion de un ente externo, de acuerdo al P.O.DA-01 Adquisicibn de Bienes y
Servicios.

3.2.2. Medicion del Clima Organizacional, ejecutada por el Departamento de
Aseguramiento de la Calidad

La Medicién del Clima Organizacional, la desarrolla el Departamento de Aseguramiento de la
Calidad, con el apoyo de personal designado de Unidades Administrativas del INTECAP o
personal subcontratado para dicha actividad.

3.3.Cobertura y Frecuencia de la Medicion del Clima Organizacional
La medicion se realiza a solicitud de la Alta Direccion / Jefatura de Division / Jefatura de

Departamento que depende de Gerencia / Jefatura de Aseguramiento de la Calidad, para
verificar la satisfaccidon de los trabajadores y fortalecer las acciones de mejora continua en el
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clima organizacional, que permitan asegurar la calidad de los servicios que presta la
institucion.

3.4.Actividades de Medicién del Clima Organizacional
El proceso para medir el clima organizacional consiste en:
3.4.1. Recoleccién de Datos

Para la recoleccion de datos en las diferentes unidades operativas del INTECAP, se utiliza el
registro de calidad R.E.AC-14 Boleta para la Medicion del Clima Organizacional, el cual se
aplica en la unidad de trabajo del colaborador, en un ambiente adecuado, que garantice la
confidencialidad de la informacion que se consigna.

3.4.2. Confidencialidad de la Informacién

El Departamento de Aseguramiento de la Calidad garantiza el uso confidencial, objetivo e
imparcial de la informacion, consignada en las boletas de recoleccion de datos; dichas boletas
después de la tabulacién de la informacion, en cualquier medio de soporte, se destruyen y no
se conservan como registros.

3.4.3. Tabulaciéon de la Informacién

La tabulacion de la informacion se realiza en el Departamento de Aseguramiento de la Calidad,
de forma electrénica, con el apoyo de personal designado o contratado para el efecto,
siguiendo las indicaciones del documento de Calidad U.E.AC-02 Recomendaciones para la
Tabulacién y Andlisis de la Informacion de la Medicién del Clima Organizacional.

3.4.4. Andlisis de la Informacién

Se analizan los resultados con base a los criterios establecidos en el documento de Calidad
U.E.AC-02 Recomendaciones para la Tabulacion y Analisis de la Informacion de la Medicién
del Clima Organizacional.

3.4.5. Presentacion de Resultados

El Consultor del Departamento de Aseguramiento de la Calidad, a cargo del Proceso de
Medicion del Clima Organizacional, consigna los resultados por cada unidad evaluada, en el
Registro de Calidad R.E.AC-15 Informe de Medicién de Clima Organizacional y la jefatura
del mismo Departamento los comunica oficialmente a la jefatura de la unidad evaluada.

3.4.6. Documentacion de hallazgos

El Departamento de Aseguramiento de la Calidad documenta el hallazgo en R.M.AC-01
Hallazgos Documentados, cuando los resultados obtenidos por la Unidad
Operativa/Administrativa no cumplan con la meta establecida en la Guia de Calidad U.E.AC-
02 Recomendaciones para la Tabulacion y Analisis de la Informacion de la Medicion del
Clima Organizacional.
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La Jefatura de la Unidad Operativa/Administrativa donde se documenta el hallazgo es
responsable de analizar las causas y proponer plan de accion, de ser necesario,
posteriormente lo envia a la Jefatura del Departamento Técnico Pedagogico (Unidad
Operativa) o al Departamento de Aseguramiento de la Calidad (Unidad Administrativa) para
su aprobacion quienes le daran seguimiento, segun Procedimiento de Calidad P.M.AC-01
Administracion de Hallazgos Documentados.

4. Sugerencias para el Tratamiento de los resultados bajos en la Medicién del Clima

Organizacional

En el siguiente cuadro se presentan algunas recomendaciones de acciones de mejora, que
pueden ser tomadas en cuenta por los jefes de unidad.

INDICADOR

TRATAMIENTO SUGERIDO PARA JEFES DE UNIDAD

Ambiente fisico

= Evaluar el grado de comodidad y amplitud del puesto de trabajo
» Evaluar los posibles riesgos ergonémicos o de postura corporal
= Evaluar la presencia de factores ambientales, que representen riesgos para

de trabajo la salud
= Gestionar ante la jefatura inmediata, proyectos de mejora para la
infraestructura de la unidad a su cargo
= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia las cosas:
SEIRI, SEITON, SEISO
= Promover el trabajo en equipo, la sinergia y la armonizacién de esfuerzos,
talentos y voluntades
= Asighar equitativamente el trabajo
= Realizar periddicamente reuniones de trabajo
Trabajo en | " Tomar en cuenta las opiniones positivas de mejora de su equipo de trabajo
equipo = Convencer con el ejemplo, ser un buen trabajador principalmente si esta en
un puesto de direccién
» Estimular buenas relaciones interpersonales entre el personal que esta bajo
su direccion
= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia la Institucion:
SEISHOO
= Practicar las buenas normas de urbanidad con el personal a su cargo
= Reconocer el esfuerzo que realiza el personal
o » Tratar con cortesia y respeto al personal
IMgthalmon » Conocer y dar importancia a los intereses individuales de su equipo trabajo
abora

= Informar desde el principio a su personal sobre las condiciones de trabajo

= Respetar el horario de trabajo, para las asignaciones de tareas y
compromisos que realiza

» Hacer una distribucion equitativa del trabajo en el personal

» Hacer una asignacion razonable y con sentido comun de la carga de trabajo

= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia las personas:
SHITSUKOKU, SHITSUKE

Responsabilidad
e innovacion

= Permitir que el equipo de trabajo tome decisiones, en el marco de las
responsabilidades asignadas

= Promover la responsabilidad, no hostigar al empleado, repitiéndole lo que
tiene que hacer

= Evaluar objetivamente la carga de trabajo de cada quien

» Considerar la capacidad fisica y mental de las personas
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= Transmitir el entusiasmo por el alcance de las metas de la unidad a su cargo

= Comunicar resultados

= Dar oportunidad de que el equipo de trabajo utilice su creatividad y proponga
nuevas formas de realizar el trabajo

= Aplicar las 4 disciplinas de ejecucién de Franklin Covey.

= Practicar el valor institucional de innovacion

= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia las personas:
SHITSUKE,SHIKARI, SHITSUKOKU

Cultura
Servicio

de

= Convencer con el ejemplo la aplicacién diaria de la Cultura de servicio

= Aplicar los estandares de servicio institucionales (Cortesia, Responsabilidad,
Efectividad, Consistencia)

= Evaluar que cada empleado esté desempefnando el puesto segln sus
competencias

= Organizar al equipo de trabajo, de acuerdo a sus habilidades

» Permitir el ascenso o traslado de los empleados a su cargo, si desean aplicar
a otros puestos

= Gestionar ascensos dentro de su unidad

» Promover la identificacion con la institucion

= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia la Institucion:
SHITSUKOKU

Comunicacioén
Interna

= Aplicar la politica de comunicacion interna

= Planificar junto con el equipo de trabajo

= Transmitir toda la Informacién necesaria para que el equipo conozca las
metas y el alcance de sus acciones

» Evaluar a sus subalternos en presencia de ellos

= Informar a su personal sobre su evaluacion de desempefio

= Realizar reuniones periédicas y participativas de trabajo (aplicar las 4
disciplinas de ejecucion de Franklin Covey)

= Mantener informado a su personal de los cambios en la unidad e
institucionales

» Mantener comunicacion constante con su equipo de trabajo

= Estimular la participacion de todos los integrantes de su equipo en la
resolucion de problemas, acciones o planes de mejora

= Aplicar o fortalecer los principios Kaizen 9Ss orientados hacia la Institucion:
SEISHOO
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5. Diagrama Medicion del Clima Organizacional

RESPONSABLE e | oD OBSERVACIONES
ACTIVIDAD DIAGRAMA CONSULTADD | GENERADD
A\ 4
1. Determinar i A solicitud de jefatura de Gerencia /
Unidades a CAC Division Regional / Aseguramiento de la
medir Calidad.
2. Aplicar boleta CACPD 1 La MCO la realiza Aseguramiento de la
en UO/UA i ' Calidad o Personal Designado.
3. lﬁgﬁg; l AC, elabora el R.E.AC-15 Informe de
interpretar CACIIAC 1 > MquCIOI’l del Clima Organizacional y lo
envia a la Unidad
resultados y . . .
enviar reporte Operativa/Administrativa.
4. Documentar
hallazgoj dad v CAC De no cumplir con la meta, se documenta
cuando Lnidad el hallazgo conforme a P.M.AC-01
Operativa/Admi 2 4 Administracion d f idad
nistrativa no ministracion de no conformidades y
cumpla con la acciones correctivas.
meta.
La Jefatura de la Unidad Operativa o
Administrativa realiza el andlisis de
causa, elabora el plan y lo envia al
_ il Departamento Técnico Pedagdgico (las
5. gg%'c')zrzrr C:‘Jsas’ JUOIUA Unidades Operativas) o al Departamento
implementar i CAC 2,34 5 de Aseguramiento de la Calidad (las
plan de accion Umdade_g Adm|n|st_rat|\_/as), para su
aprobacion y posterior implementacion.
El CAC genera R.M.AC-02 Control de
hallazgos documentados para
seguimiento.
v El Departamento de Aseguramiento de la
i Calidad en <caso de Unidades
Administrativas, y el Departamento
6. Dar seguimiento Técnico Pedagdgico en caso de
y cierre a los DTPIAC 45 Unldadt_es Operativas, realizan el
seguimiento a los hallazgos
hallazgos -
documentados, verifica la
implementacion y eficacia de las
acciones y realiza el cierre
correspondiente.
No. Cdédigo Nombre del Documento
1 | REE.AC-14 | Boletas para la medicién del clima organizacional
2 | R.EE.AC-15 | Informe de medicién de clima organizacional
3 | P.M.AC-01 | Administracion de hallazgos documentados
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4 | RM.AC-01 | Hallazgos documentados
5 | RIM.AC-02 | Control de hallazgos documentados
No. | Abreviatura | Definicién
1 | CAC Consultor de Aseguramiento de la Calidad
2 | JUA Jefe de Unidad Administrativa
3 | JUuo Jefe de Unidad Operativa
4 | AC Departamento de Aseguramiento de la Calidad
5 | DTP Departamento Técnico Pedagogico
6 | JAC Jefatura de Aseguramiento de la Calidad
7 | JDR Jefatura de Division Regional
8 | JDTP Jefatura de Departamento Técnico Pedagdgico
9 | PD Personal Designhado
10 | MCO Medicién de Clima Organizacional
11 | UA Unidad Administrativa
12 | UO Unidad Operativa

6. CONTROL DE CAMBIOS

Edicion | Seccién documento Cambios
02 Se modificé la frecuencia:
La medicién se realiza por lo menos una vez al afio (Edicion
3.3. Cobertura 'y 01)
frecge_r]ma de I".’I La medicion se realiza a solicitud de la Alta Direccion / Jefatura
medicion del clima o
organizacional de D|V|_S|on / Jefatura de Depa_rtamento que _dependg _(Eie
Gerencia / Jefatura de Aseguramiento de la Calidad (Edicién
02).
02 6. Control de cambios Se agreg0 esta seccion al documento.

Aprobado por:

Fecha

Firma

Subgerencia

18/10/2018




