
. .i,,,
Serpast"*

ffi
II.

TII.

ASUNTO : CULTURA ORGAhIIZACIONAL Y BVEIUACToN DEL
CLIMA LABORAL

OBJETIVO

Estableccr lineamientos relacionados a la cultura organizacional y cl ctima laboral en
la Empresa,

ALCANCE

El presente documento tiene alcance a todas
colaboradorcs que la conforman.

Ias Gerencias de Ia Empresa y a los

BASE LECAL

3'l Decreto Legislativo N" d8s Ley de creaci6n de sERposr s.A.
3.2 Estaluto de SERpOST S.A.
3.3 Resoluci6n de contraloria N" 320-2006-cc-Norrnas de controt Intemo
3.4 Normativa intema,

DEFINICIONES

cultura orgauizacionar: conjunto de creencias, experiencias, h6bitos, valores,
actitudes, tradiciones entre los grupos existentes en todas las organizaciones.

IV.

Ctima Laboral: Coniurrto de cualidades. atributos o propiedades rclativamente
permanentes de un amtrienle de traha.io concreto que son percihidas. sentidas cr
experimentadas por las personas que conrponen la organir".id,n empresarial y que
influyen sobre su conducta.

V. Ii{ORMAS

A. Cultura Orgaql?acioqal

El eolaborador de SERPOST S.A. debe actuar de acuenlo a Ios siguientcs principios:

1' Respeto: Adecuar la conducta hacia el respeto a la Constiiuci6n politica dsl peru,
las Leyes y la normatividad interna de la Empresa.

2' Probidad: Actuar con rectitud, honradez y honostidad, procurando satisfacer el
interds general y Cesechando todo provecho o ventaia persgnal, obtenido por si o por
otra persona. Profesar y practicar un claro rechazo a la cornrpci6n y cumplir
cabalmente con las norrnas vigentes.
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3. Eliciencia: Demostrar calidad en cada una de las funciones asignadas, buscando el

mejor resultado.

4. ldoneldad: Poseer aptitud moral, profesional y t€cnica, esto es' eontar con una

formaci6n s6lida acorde con la realidad en que se desempeiia'

5. veracidadl Expresarse con autenticidad en las relaciones funcionales con todos los

rniembros de la empresa y con terceros'

6, Lenltad y obedlcnclal Actuar con fidelidad en la Empresa y solidaridad eon los

miembros de trabajo, cumpliendo las indicaciones del superior jerarquico

competente, en la medida que retnan las tbrmalidades dcl caso y tengan por objeto

la realizaci6n de actos de servicio que se vinculen con las funciones a su cargo y En

funci6n a los logros de [a emPresa'

?. Justicia y Equidad: contar con pernarente disposici6n para elcumplimiento de las

funciones asignadas, respetando el trabajo de los dem6s' y manteniefldo un trato

igualitario y respetuoso con el colaborador de la Empresa y con terceros'

B. Cllma lrrborsl

2.

l. La importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la influencia que este

alar.. sobre el comportamiento de los colaboradorcs, siendo fundamEntal su

ii.gnO*ti.o para el aiseno de instrumenlos de gesti6n de Recursos Humanos'

El diagn6stico del clima laboral revelar6 la percepcidn de los colaboradores de Ia

Empresa respecto a sstas dimensiones, siendo esta informaci6n fundunental para la

valoracion ie los instrurn€ntos de gesti6n que estan siendo. utiiizados y poder

discfiar aquellos que sean id6neos para la resoluci6n de posibles contliotos y la

consecuci6n de obj etivos empresariales'

3. La finalidad de las evaluaciones de clima laboral es determinar las brechas entre los

objetivos de la organizaci6n y |a perccpci6n de los colaboradores con respecto al

u*bi.nr" laboral etr el que se encuentran, para poder establecer el plan de trabajo

que minimice dichas brechas'

4. En forma trimestral, la Subgerencia de Recursos Humanos efectuari la evaluaci6n

del clima laboral a los colaboradores de ta Empresa para lo cual, del universo de

colaboradores, se obtendr6 una muestra que serA resultado de los valores

establecidos para [a heterogeneidad estimada, el margan de eror y el nivel de

confianza, segfn se detalla en el numeral 1.1, literal a'

5. Adicionalmente, de considerarlo necesario, las Gerencias y/o Subgerencias podr$n

solicitar a la Subgerencia de Recursos Humanos la evaluaci6n del clima laboral de

sus dependencias. Asimismo, cuando la evaluaci6n sea solicitada por los

colaboradores de una determinada Area, 6sta deberd tener a[ menos las firmas del

5l% de colaboradores que la conforma'

6. Las evaluaciones de clima laboral deberin ser confidenciales, an6nimas y deber6n

estar enfocadas a increnrentar el bienestar y la productividad de los colaboradores.

?. Con la intbrmaci6n dc la evaluaci6n procesada, elaborada e intcrpretada, la

Subgerencia de Recursos Humanos comunicarA los resultados a las 6reas

involucradas las acciones a implemetrtarse, y si el caso lo amerita elaborar6 un plan

espccifico de mcjora del clima laboral de [a dependencia evaluada.
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Tres mcses posteriores a la comunicaci6n de resultados, las dependencias que
solicitaron evaluaci6n de clima laboral podr6n solicitar una segunda cvaluaci6n con
la finalidad de que se verifique ta aplicaci6n de las medidas-recornendadas en Ia
primera evaluaci6n.

La Gerencia de Administraci6n de Recursos, a travds de la Subgerencia de Recursos
Humanos, cstablecerl la me'todologia a aplicar para la evaluaci6n del clima taboral,
con Ia finalidad de elaborar el plan de mejora que repercuta en el incremento de la
productividad cn la Empresa.

B.l Mejodolgsia ngrq la encuesta dE Clima Labof,s!

La metodolog(a establecida por ra subgerencia de Recursos Humanos estd
determinada de la siguiente forma:

I. Metq$ql.g#fa v plocediuEienlos

t.l. Consideraciones generales

a. Para !a valldacidn de Ia muestra anual.- se tomard en cuenta los
siguientes pardmetros estadisticos:

'o La poblacidn de serpost estard compuesta por er totar de
colaboradores nombrados y contratados con una antigiiedad mayor a
seis meses.

r La heterogeneidad estimada estd establecida en 50%
r El margen de error aceptable est6 establecido en 5Zo
o EI nivel de confianza aceptable estri establecido en 95%
o con los datos anteriores queda determinado el tamaf,o de la rnuestra

anual.

b, I)eterminacl0n de ta muestra por periodos.-

. La muestra ser6 dividida en 4 trimestres

Metodologla aplicnda.- La metodologia ser.6 la siguiente:

o La designacion de los participantes se efectuard en fonna aleatoria
entre lo$ colaboradores de las diferente.s dependencias de ta empresa a
nivel nacional, con Ia finalidad de garantizar la transparencia del
proceso. La Subgerencia de Recursos Humanos seleccionar6 las
muestras aleatorias, tomando oomo base la proporci6n dc colaboradores
que conforma cada gerencia.

r Las encucstas se efectuantn con el mdtodo de evaluaciones sumarias
(Likert) y deber6n incluir s6ro a colaboradores nombrados y
contratados.
l,as encuestas deber6n ser an6nimas a fin de asegurar la confiabilidad
de los resultados y la confidencialidad de los colaboradores.
El tiempo de duraci6n de la eneuesta ser6 de 20 minutos
aproximadamente.
Las encuestas podrdn ser presenciales o a distancia, remitiendo el
material en sobre lacrado dirigido al colaborador a ser encuestado.

ffi
ffi

':.I:Y .lt!': '!r;-.: :.. (r:rl .'::'\t
cur.TURA otcANtz\ctoNAL y ryAt.ulctdN oEL cLrMA t.ABoRAL
2-1/0r/rI



l

-Serpo*s*2g
,i;:ii:;: ' ,ll;;: iliil i -: 'ii'r:xll

Los colaboradores que cuonten con equipo asignado, tendrAn la opci6n

de realizar la encuesta a travgs de la plataforma virtual'

. con el total de eneuestas recabadas, se proceder{ a la tabulaci6n y

an6lisis de la informaci6n.
o se elaborard el informe final, que incluye la aplicaci6n de las

recomendaciones y medidas de mejora laboral'

r La rnuestra poblacional deberA presentarse en el siguiente cuadro:

:l
I

1.3. Calificaci6n.- Se utilizar6n los siguientes rangos:

RANGOS CAIIFICACI6N

90-100 Excelente

80-89 Bueno

70-79 Aceptable

60-69 Regular

-60 Malo

1.4. Materlal.- Esta compuesto por un cuestionario de 49 {terns en una escala

tipo Likert, con cinco opciones de respuesta, esta herramienta permite

obtener informaci6n de los siguientes factores:

r ldentificaci6nlaboral
. Satisfacci6n en el puesto de trabajo
r Creatividad e iniciativa
r Relaciones con los compafr.eros

r Relaci6n con los jei'es

r Comunicaci6n
o Reconocimiento
r Condiciones ambientales

Segun el tipo de preguntas las respuestas pueden estar en la siguiente

escalal
r Siempre/Casi siempre/Medianamente/Algoi Nada

I .l.otalmente de acuerdo/Parcialmente de acuerdo/Me es

indiferente/Parcialmente en Desacuerdo/Totalmente en desacuerdo

II. Rerultados

2.1. Resultado General.- En este rubro se rnostrard informaci6n detallada

sobre:

r N0mero de Ia muestra

cuLTURA oRc^NtzAcloNAl. Y uvnt-ulctOx DEL cLIMA LABotrAL
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r Ntmero de colaboradores nombrado y contratado
e Nrimero de colaboradores segitr su g€nero
r Nivel de cumplimiento de la muestra
r Resultado de la qalificaci6n (cualifrcaci6n y cuantificaci6n)
o Identificar los factores con mayor y menor puntuaci6n

2.2. Resultados por Factores.- En este rubro se mostrar6n los valores
alcanzados cn los diferentes factores, determinando las fortalezas (mayores
puntuaciones) y las debilidades (menores puntuaciones) del clima laboral
en la empresa, en el periodo evaluado, separadas en 2 titulos:

. Fonalezas (Excelente-Aceptable)
o Dimensiones que requieren reforzamiento (Regutar-Malo)

FACTOR PBOMEDIO %

ldentiflcacion laboral ID

Satisfaccldn en el ouesto de trabaio ST

Posibilidades de inlciatlva y creativldad PI

Relaciones con los compafferos RC

Relaciones con los jefes RJ

Comunicacidn co
Reconocimiento RE

Condiciones Am bientales CA

Asimismo, se mostrari el Resultado por Faotores mediante grffico de
banas o diagrama de columnas.

2.3. Detalle de Resultado$ por Factores

Fortalezns.- Este rubro deber6 contcncr los factores con mayores
calificaciones, indicando en cada uno las variables con mayor&s y menores
puntuaciones.

Dirnensiones que Requieren Reforzamiento- Este rubro deber6 contener
los factores con menores calificaciones, indicando en cada uno las
variables con rnayores y menorEs puntuaciones.

III. Resultado por preguntas (Diagrama de Pareto)

Este rubro deberii cont€ner los resultados generales por ftems del Diagrama de

Pareto, indicando la variable con mayor puntuaci6n y el factor al que pen€nece,
asimismo, deberA indicar la variable con menor puntuaci6n y cl factor al que
pertenece.

IV. Comentarios

Este rubrn deber6 contener informacion adieional especifica rccogida de ia
encuesta de clima laboral, como pedidos y recomendaciones de los
colaboradores, separadas por dependencias, factores u otros.

CIJI.TURA ORCANIZACIONAI,Y EVAL('A(:ION DEL CI,IMA I.ABORAL
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V. Concluslones

Este rubro deberA contener las puntuaciones obtenidas en las encuestas aplicadas

en el periodo evaluado, indicando la pereepci6n de los colaboradores con

respecto a su clima laboral, asi como los factores aon mayor calificaci6n, que son

las fortalezas del clima laboral y los factorcs con menor califrcaci6n, que se

convierten en oportunidades de mejora para fortalecer el Clima Laboral de la
Empresa.

VI. Recornendrclones

Este rubro deberd contener las recomendaciones, de ser el caso por dependetcias,
para la mejora del Clima Laboral, haciendo hincapid en los factores con menores

calificaciones, de acuerdo a los resultados obtenidos.

8.2

Finalizada [a encuesta y contando con el diagn6stico del Clima Laboral, te,niendo

identificadas las fortalezas, debilidades, fuentes de satisfacci6n e insatisfacci6n, se

elabora el plan de actividades especifico para mejorar el Clima Laboral, el cual
deber6 contener:

1, Objetivo

2. Formulaci6n de Plan de Trabajo (recomendaciones y medidas de mejora
laboral)

3. Apticaci6n de las recomendaciones de mejora de clima laboral (acci6n que

e$tard a cargo deljefe de cada unidad orginica cvaluada)

4. Seguimiento de aplicaciones de mejora de las unidades orgdnicas evaluadas, a

cargo de la Subgerencia de Recursos Humanos.

vI. APROBACIoN

La presente Directiva queda aprobada por Gerencia General y entrarA en vigencia a

partir de la fecha de su suscripci6n,

Limq 05Ftg.2010
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