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RESUMEN

DISENO Y APLICACION DE UNA ENCUESTA DE CLIMA )
ORGANIZACIONAL PARA LOS COLABORADORES DE LA DIVISION DE
CUIDADO PERSONAL DE CENTRO DISTRIBUIDOR, S.A.

Por: Jenmy Guisela Mazariegos Escobar
Heidy Beatriz Arriola Ortiz

La presente investigacion dara a conocer la percepcion de los colaboradores
respecto a los siguientes factores: comunicacion, trabajo en equipo, valores, cultura de
servicio, seguridad e higiene industrial, sistemas de compensacion y desarrollo de
capacidades. La satisfaccion de estos indicadores permite que las empresas sean
competitivas ante el mercado actual.

Centro Distribuidor, S. A. — CENDIS — es una empresa familiar, con més de 42
afios de experiencia en la comercializacion de productos de alta calidad en el mercado
guatemalteco. Cuenta con mas de 350 colaboradores que atienden tres divisiones de
negocio:

= Consumo Masivo
= Mercado Farmacéutico
= Cuidado personal

CENDIS hoy se encuentra en el Top 5 de distribuidores segtin IMS®, debido a que
sus marcas estan bien posicionadas, en el area de Cuidado Personal (area de estudio) se
encuentran: Elizabeth Arden, Calvin Klein, Jlo, entre otras.

El area de Cuidado Personal cuenta con 14 trabajadores, de género femenino cuyo
objetivo es brindar atencién al cliente y dar a conocer los productos de cuidado para la
piel y perfumeria.

Los resultados de la encuesta de Clima Organizacional dardn a conocer las
fortalezas y éareas de oportunidad, las opiniones, percepciones y actitudes de los
trabajadores a través de detectar sus necesidades, expectativas y deseos, asi como la
definicion de los indices de satisfaccion que éstos manifiestan tener con relacion a su
trabajo actual. Por medio de la aplicacion, interpretacion y andlisis de resultados de la
Encuestas de Clima Laboral.

! Induccién General — CENDIS, 2011






PROLOGO

La presente investigacion se realizo con el proposito de conocer el ambiente
laboral de la Division de Cuidado Personal, area que se dedica a brindar informacion y

atencion al cliente en temas relacionados al cuidado de la piel y perfumeria.

Por medio del instrumento Encuesta de Clima Organizacional se conocié la
percepcion del ambiente laboral de un total de 14 colaboradoras. Los indicadores
evaluados fueron: Comunicacion, liderazgo, identidad y lealtad, trabajo en equipo,
valores, cultura de servicio, seguridad e higiene industrial, sistema de compensacion y
desarrollo de capacidades, a través de estos se conocié las fortalezas y puntos de mejora

de la empresa y area de investigacion.

La aplicacion de la Encuesta de Clima Organizacional en la empresa fue
considerada una herramienta importante porque contribuyé a conocer la identificacion de
las colaboradoras con la empresa y las oportunidades de mejora para mantener un clima

de trabajo agradable que contribuya al rendimiento laboral.

Durante la aplicacion de la Encuesta de Clima Organizacional se observo en las
colaboradoras accesibilidad y entusiasmo por brindar informacion que permitiera que la

empresa siguiera creciendo y teniendo mejora continua.






CAPITULO I

1.1. Planteamiento del Problemay Marco Teorico

1.1.1 Planteamiento del problema:

Cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una serie de ideas
preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece, y que es capaz de realizar, hacia
donde debe marchar la empresa, etc. se presentan una serie de definiciones que permitiran

visualizar con claridad que es el clima laboral en las organizaciones.

Segun Hall (1996) el clima organizacional se define como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los

empleados que se supone son una fuerza que influye en la conducta del colaborador.

“El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los factores
del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,

satisfaccion, rotacion, etc.)”

2 Davis, Keith, et al, 1997: Newstrom John. Comportamiento Humano en las organizaciones, Pp 135,136
® Davis, Keith, et al, 1997: Newstrom John. Comportamiento Humano en las organizaciones, Pp 141,145



Las empresas buscan ser competitivas, y destacarse por tener personal eficiente,
productivo y asi mismo tener lideres que brinden apoyo para una mejor realizacion de las

actividades que se desarrollen dentro de la organizacion.

Ante un mundo de competencia global las empresas buscan un valor adicional que
les permita mantenerse en un mercado competitivo. Es por ello, que se necesita tener
colaboradores capacitados y motivados para poder satisfacer tanto las necesidades

individuales, como las organizacionales.

Siendo el Clima Organizacional una fuente de informacion de como es percibido
directamente o indirectamente por los colaboradores varios indicadores, se considera hoy
en dia que una encuesta de clima organizacional constituye una herramienta para la

mejora continua de las empresas.

Dentro del campo empresarial existen grandes, medianas y pequefias empresa que
incluyen dentro del plan de trabajo del Departamento de Recursos Humanos la asesoria y
aplicacion de una encuesta de clima organizacional, siendo una de ella Centro
Distribuidor, S. A. — CENDIS -. Al tener comunicacion directa con la Gerencia de
Recursos Humanos conoce la necesidad de disefiar y elaborar una encuesta de clima
organizacional para conocer la percepcion que los colaboradores del area de Cuidado

Personal tienen, con el proposito de obtener resultados que sirvan de base para elaborar



un plan de accién que permita trabajar en las oportunidades de mejora y reconocer las

fortalezas de los colaboradores y mantener una mejora continua.

Durante la vida de las organizaciones surgen situaciones de insatisfaccion,
ineficiencia, improductividad y desmotivacion que no han permitido un buen desarrollo
de las mismas. Las aptitudes y las habilidades no son lo Gnico importante de los Recursos

Humanos.

Es por ello, que hay que conocer las caracteristicas del personal, qué los motiva,
los satisface, qué los alienta para realizar un mejor desempefio dentro de la organizacién
y de esta manera tener un personal satisfecho, el cual sera mas productivo, generando asi

un servicio de mayor calidad y competitivo.

Las grandes empresas de servicios enfrentan un gran reto, ya que la produccion y el
consumo del servicio son simultaneos y depende en gran parte de la atencion de la
persona que proporciona el servicio. Todo esto conlleva a que los Recursos Humanos
sean un punto determinante para que las grandes empresas se encuentren competitivas a

nivel global.



1.1.2 Marco teorico:

1.1.2.1 Antecedentes:

De los diversos enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, Goncalves
lo define como: “un fendmeno que media entre factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias

’14

sobre la organizacion tales como satisfaccion, rotacion, entre otras™, las percepciones

que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho que el comportamiento
de un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que
depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas
percepciones dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de

experiencias que cada miembro tenga con la empresa.

La teoria conductista propone su estudio a través de manifestaciones observables

explicando los contenidos psicoldgicos; emocién, habitos y aprendizaje’.

* Velasquez, Ricardo. http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/coricvel.htm
> Legrenzi, Paolo, 1986: Historia de la Psicologia, Pp. 152




El comportamiento de un colaborador se ve reflejado en una encuesta de Clima
Organizacional dependiendo de factores internos y externos, los externos influyen en el
comportamiento de las personas, son derivados de caracteristicas empresariales, sistemas
de recompensas y castigos, asi como de factores sociales, mientras que los internos son

caracteristicos de la personalidad, de actitudes, valores, aprendizaje y de automotivacion.

Debido a la diversidad de factores que retne el clima, se puede decir que este
forma la personalidad de la misma. Entre las principales caracteristicas del Clima

Organizacional se puede mencionar®:

e Hacen referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo de la empresa

e Tiene permanencia

e Tiene impacto sobre el comportamiento de los miembros de la empresa

o Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la empresa
e Es afectado por el comportamiento y actitudes de los miembros

e Esafectado por variables estructurales de la empresa

® Lossi Luna, Renato Alejandro, 2003: El Clima Organizacional y las Relaciones Laborales, Pp. 18



1.1.2.2 Factores que influyen en el estudio de una encuesta de clima organizacional

1.1.2.2.1. La naturaleza de las actitudes de los colaboradores:

Las actitudes son los sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la
percepcién de los colaboradores respecto de su entorno, su compromiso con las acciones
previstas, y en Gltima instancia su comportamiento’. Dan forma a una disposicién mental
que incluyen en la manera de ver las cosas. Son indicadores razonablemente aceptables de
las conductas. Ofrecen indicios de las intenciones conductuales o inclinaciones de un
empleado a actuar de cierta manera. Aunque de los factores que contribuyen a la
satisfaccidn laboral se hallan bajo el control de los administradores, también es cierto que
los individuos difieren en cuanto a su disposicion personal cuando se incorporan a la
empresa. Algunas personas son optimistas, honestas, alegres, animosas y corteses; de ella
se dice que poseen una afectividad positiva. Otras son generalmente pesimistas, irritables
y hasta ofensivas; de ellas se dice que poseen una afectividad negativa. Todo indica que la
satisfaccion o insatisfaccion de los individuos es producto de una predisposicion en ese
sentido. Se entiende por satisfaccion laboral®, el conjunto de sentimientos de emociones
favorables o desfavorables con el cual los empleados consideran su trabajo. Por ello la
actitud refleja el grado de disposicion de un empleado en el cumplimiento e identificacion

con la visidn, mision, valores y plan estratégico de la empresa.

" Robbins, Stephen P., 1997: Comportamiento Organizacional, Pp. 275-276.
® Idem/ Robbins, Stephen P.



1.1.2.2.2 Piramide de las Necesidades Maslow:

La Piramide de Maslow, o jerarquia de las necesidades humanas, es una teoria
psicoldgica propuesta por Abraham Maslow en su obra: Una teoria sobre la motivacién

humana®, en la cual sostiene que las necesidades son el motor del hombre.

Maslow formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y defiende que
conforme se satisfacen las necesidades mas bésicas, los seres humanos desarrollan
necesidades y deseos mas elevados. Maslow clasifico las cinco necesidades en 6rdenes
mayores y menores. Las fisioldgicas y seguridad las describié como necesidades de orden
inferior, y las sociales, de estima y autorrealizacion como necesidades de orden superior.
La diferencia entre los dos ordenes se basd en la premisa de que las superiores se
satisfacen en forma interna (dentro de la persona) mientras que las inferiores se satisfacen

sobre todo en el exterior.

° Koomtz, Harold, et al, 2003: Administracién Una Perspectiva Global, Pp 501



moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falla de prejuicios,
aceptacion de hechaos,
resolucién de problemas

Autorealizacién

autoreconocimiento,
R S PR confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

/ seguridad fisica, de empleo, de recursos,

moral, familiar, de salud, de propiedad privada

: respiracion, alimentacion, descanso, sexo, home

Fisiologia

1.1.2.2.3. Un enfoque de sistemas sobre la motivacion en las organizaciones:

Las caracteristicas individuales: son los intereses, actitudes y necesidades que una
persona trae a la situacion de trabajo. Sin duda, la gente difiere en esas caracteristicas y,

por tanto, también sus motivaciones seran distintas.

Las caracteristicas del trabajo: son los atributos de las actividades del empleado e

incluyen el grado de responsabilidades, la diversidad de actitudes y el grado en que el

trabajo redne las caracteristicas que satisfacen al personal.
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Las caracteristicas de la situacion de trabajo: son factores del ambiente laboral del

individuo.

El ambiente inmediato de trabajo incluye las actitudes y acciones de compafieros y

supervisores, asi como el clima que crean®.

1.1.2.2.4 Ambiente de las organizaciones:

El entorno externo y su importancia dependen frecuentemente de su habilidad para
adaptarse a los cambios en el mundo que le rodea. Ponen su interés en el entorno interno
de las organizaciones, pero al hacerlo tienden a menospreciar la importancia del entorno

externo.

El entorno externo o panorama es uno de los supuestos fundamentales en la teoria
de sistemas, las organizaciones no son ni autosuficientes ni cerradas, mas bien

intercambian recursos con el entorno y dependen de él.

Los elementos del entorno se compone de grupos de interés, entre los cuales
encontramos: empleados mas preparados y versatiles, variables sociales que se pueden

dividir en tres categorias: demogréficas, de estilo de vida y valores sociales™.

19 Krings, Alvaro Zea, 1998: Teoria Gerencial 11, Pp. 42-43
1 Krings, Alvaro Zea, 1996: Teoria gerencia I, Pp. 45-52
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1.1.2.2.5 Calidad de vida en el trabajo:

Es definida por Davis y Newstron'® como los aspectos favorables y desfavorables
de un ambiente laboral humano y/o clima organizacional, dentro de un programa de

calidad de vida laboral existen tres beneficiarios potenciales:

e Los empleados
e La organizacion

e La sociedad en general

La calidad de vida no es solo un método de grandes posibilidades para el
enriquecimiento de puestos sino también un campo interdisciplinario de investigacion y
accion, en la que se combina la psicologia, sociologia, administracion, entre otras

disciplinas.

12 Rodas Lépez, Ana Virginia, 2004: Diagnéstico de Clima Organizacional en una Empresa Guatemalteca,
Pp 10
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Kossen sugirio alternativas que se pueden considerar para modificar y mejorar el

ambiente de trabajo dentro de una empresa, tales como:

e Enriquecer el trabajo

e Crear trabajos completos para satisfacer necesidades
¢ Rotacion de trabajo dentro de una empresa

e Planes de carrera

e Reconocimiento de resultados

e Salarios, beneficios

o Libertad de decidir

e Posibilidad de participacion

Kossen definié que “el clima organizacional es la atmdsfera que se origina por las

actitudes creadas de los empleados de una organizacién.” 3

Segun Chiavenato “el clima organizacional es el ambiente interno que existe entre

los miembros de la organizacion, el cual esta estrechamente ligado al grado de motivacion

de los empleados.” **

3 |dem/ Rodas Lépez, Ana Virginia, Pp. 11

14 Chiavenato, Idalberto, 2002: Gestién del Talento Humano, Pp. 63
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Pfifemer y Sheerwood lo expone como “el clima social que gira al entorno del

bienestar, para el ennoblecimiento del ser humano, conservando el impulso productor y el

ambiente de competencia.” °

Segun Pfifemer y Sheerwood los factores determinantes del clima:

e La organizacion: definida por Pfifemer y Sheerwood como el patron de

formas en el cual un nimero de personas dedicadas a un complejo de

labores se relacionan unas con otras para establecer y llevar a cabo

sistematicamente ciertos fines en los que todos convinieron.

e Metas y objetivos: son los fines que dirigen

organizacionales e individuales.

las actividades

e Identificacion: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion. Es la

sensacion de compartir los objetivos personales con la organizacion

segun Pfifemer y Sheerwood.

e Condiciones fisicas: segun Chiavenato, sefialo que estas consisten en

condiciones ambientales de trabajo.

> |dem/ Rodas Lépez, Ana Virginia, Pp 13
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Garcia (1987) Kolb, Rubin y Mclntyre (1977) citados por Marin. (1999), coinciden
en decir que el clima organizacional es basicamente lo que los miembros de la
organizacion perciben de su empresa, como las cualidades, caracteristicas, objetivos, etc.,
y como esto influye en su comportamiento. Mahon (1992), citado por Marin. (1999),
plantea que la cultura es aquello que se encuentra arraigado en los individuos y constituye
algo asi como “la forma de ser” y la estudia como algo dificilmente modificable; expresa
en cambio que el clima es un estado mas transitorio y se constituye en el estado animico
en el que se encuentren los miembros de la organizacion en determinado momento, lo

cual influye en su labor'®.

1.1.2.3. Consideraciones fundamentales para la mejora del clima organizacional

La forma mas eficiente y efectiva de mejorar el clima organizacional es:

e Utilizar un sistema de medicion de calidad para diagnosticar como varios

elementos del clima estan operando

e Implementar un proceso que comprometa a los colaboradores a contribuir

en el disefio de acciones a seguir.

'®Rios, Julio Alberto, 2005: La Gestion Del Ambiente Creativo Como Mecanismo Para Impulsar La
Innovacién En La Empresa, Pp 5
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En relacion a la medicién, algunos directivos parecen ser capaces de identificar las
areas problematicas gracias a su experiencia e intuicién, pero seria un acercamiento
informal. Otras mediciones podrian hacerse mediante entrevistas, focus groups, para

conocer los déficits del Clima Organizacional.

Hay una tendencia en crecimiento para que las organizaciones utilicen la opinion
del empleado para evaluar el Clima Organizacional. Es importante destacar que los
resultados de la encuesta deben ser informados al equipo de trabajo. Reportar estos

resultados solo al equipo directivo pierde el valor potencial del proceso de investigacion.

1.1.2.4. ;Cémo seria un clima organizacional éptimo?

En la investigacién sobre comportamiento organizacional, un clima optimo del

equipo de trabajo es a menudo descrito en términos de altos niveles de participacion del

colaborador, hacer foco en el desarrollo de competencias y apoyo del management*”’.

7 Cotton, Peter, http://losrecursoshumanos.com/contenidos/2069-desarrollando-un-clima-organizacional-
optimo.html
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Las investigaciones han dirigido esta pregunta hacia un sistema dindmico basado en

cuatro procesos que parten desde el management:

e empatia (p.ej. liderazgo de apoyo)

e claridad (p.ej. compartir y entender claramente los objetivos a seguir)

e proceso de compromiso (p.ej. integrar a las personas en el proceso de toma de
decisiones, relaciones interpersonales, alineacion con los objetivos)

e aprendizaje (p.ej. apreciacion, devolucion y procesos de desarrollo)

1.1.2.5. Dimensiones de un clima organizacional

La investigacion ha descubierto que los equipos de trabajo en donde estos cuatro
elementos funcionan Optimamente exhiben el menor riesgo de comportamientos

perjudiciales por parte del empleado.

Todo grupo espontaneamente en una organizacion se desenvuelve en un entorno
constituido por la misma organizacion y por la sociedad en que aquella esta ubicada. Para
Robbins, el clima de una organizacién “estd compuesto por aquellas instituciones o

fuerzas fuera de ella que potencialmente afectan su desempefio”.*®

'8 Robbins, Stephen P., 1996: Comportamiento Organizacional, Pp 500-501
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Encontrando que existen tres dimensiones clave para cualquier clima de una

organizacion, en este la cual define de esta manera:

e La capacidad de un clima: se refiere al grado en que puede apoyar el
crecimiento.

e La volatilidad: donde hay un alto grado de cambio impredecible, el clima
es dinamico.

e Complejidad: es el grado de heterogeneidad y concentracién entre los

elementos ambientales.
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1.2 Hipotesis:

De acuerdo con los resultados obtenidos se da por aceptada la hipdtesis
de investigacion “El clima organizacional es determinado por la percepciéon del

colaborador”.

Variables:
e Dependiente: Percepcion del colaborador

¢ Independiente: Clima organizacional

Indicadores:

e Comunicacién: Es base en toda empresa para el éxito de las gestiones

administrativas y operacionales.

o Liderazgo: El lider es la persona responsable de dirigir a los colaboradores
para el logro de metas y entrega de resultados, es un factor de suma

importancia en toda encuesta de clima organizacional.

e ldentidad y lealtad: El conocer la forman en que viven los colaboradores la
vision, misién y valores de la empresa contribuye a conocer si son medios

para alcanzar las metas individuales y grupales.
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Trabajo en Equipo: Capacidad para integrar el esfuerzo individual al logro

de objetivos significativos para el equipo de trabajo.

Valores: Sentir y obrar en todo momento consecuentemente de acuerdo a
buenas costumbres y practicas profesionales, respetando las politicas

organizacionales.

Cultura de Servicio: Habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas
de aquellas personas o grupos con los que se relaciona, ya sea internos o

externos a la empresa.

Seguridad e higiene industrial: Su objetivo es prevenir accidentes laborales
consecuencia de las actividades de produccion. Una buena produccion debe
satisfacer las condiciones necesarias de los trabajadores y empresa y

producto.

Sistema de compensacion: El objetivo final es la maximizacién de los

recursos administrativos.

Desarrollo de capacidades: Es la capacidad de desarrollar, consolidar y
conducir las capacidades de un equipo de trabajo alentando a sus miembros a

trabajar con autonomia y responsabilidad.
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1.3 Delimitacion:

El trabajo de investigacion se realizo en la Division de Cuidado Personal, de Centro
Distribuidor, S.A. con un total de 14 colaboradores de género femenino. CENDIS se
ubica en Via 1, 2-53 Z-4 Edificio Italia. La duracién fue de dos meses, tiempo en el cual
se definieron los indicadores a evaluar con Gerencia de Recursos Humanos, se disefi¢ y
aplico la encuesta de clima organizacional, y posterior a ello se hizo entrega de los

resultados.
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CAPITULO 11

TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas:

En base a las necesidades requeridas por la Gerencia de Recursos Humanos por
medio de su gerente, se planted la inquietud de conocer el nivel de satisfaccion de los
empleados y de buscar las posibles causas de problemas que afronta con personal y la
organizacion. Se establecid que el trabajo de investigacion se llevaria a cabo con la

Divisién de Cuidado Personal.

Por medio de tres técnicas de recoleccién de datos:

e La observacion consiste en utilizar los sentidos para observar hechos y
realidades sociales presentes y la forma en qué el individuo desarrolla
normalmente sus actividades. A través de esta se pudo observar las conductas
que los evaluados manifestaban mientras completaban la encuesta de clima
organizacional, entre estas se puede mencionar: accesibilidad e interés por
brindar informacion para la mejora continua de la empresa, sin embargo no se
descarta que reflejaron ansiedad e incertidumbre, esta pudo ser producida por

la expectativa de conocer qué pasaria con los datos que estaban brindando.



La Encuesta clima organizacional que recoge informacion por medio de
preguntas escritas organizadas en un cuestionario impreso. Por medio de esta
se conocio la percepcion del colaborador respecto al ambiente de trabajo.

Técnica conocida como seméforo, en la cual se establecio los parametros a

considerar al momento de tabular los datos de la Encuesta de Clima

Organizacional, esta quedo definida de la siguiente manera:

O 81 a 100 éareas fuertes de la empresa (SI)

O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

‘ 0 a 59 areas de debiles de la empresa (A VECES)
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2.2 Instrumentos:

La recopilacion de informacion para la investigacion se realizé a través de una
encuesta estructurada con preguntas cerradas y los trabajadores seleccionaban la respuesta
que expresaba mejor su percepcion sobre los indicadores establecidos (si, no, algunas
veces). La encuesta consta de sesenta preguntas, adicionalmente cuenta con una seccién
en la cual el trabajador escribié su opinidon en cuanto las necesidades requeridas de
capacitacion, los aspectos positivos y de mejora, asimismo sugerencias para la

organizacion.

Luego de definir el area de la organizacion que fue investigada se procedio a
planificar y calendarizar la aplicacion del instrumento, éste se completd en forma

individual en las instalaciones de la organizacion.

Los indicadores establecidos para la investigacion son: Comunicacion, liderazgo,
identidad y lealtad, trabajo en equipo, valores, cultura de servicio, seguridad e higiene

industrial, sistema de compensacion y desarrollo de capacidades, siendo un total de diez.
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CAPITULO 111

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacion:

3.1.1 Caracteristicas del lugar:

Centro Distribuidor S.A. se ubica en Via 1, 2-53 Z-4 Edificio Italia. CENDIS nace
como una empresa familiar, al inicio contaban con 12 colaboradores, hoy en dia con més
de 40 afios de experiencia en el mercado Guatemalteco en la distribucién de productos de

alta calidad, cuenta con mas de 350 colaboradores.

Actualmente CENDIS cuenta con tres divisiones:

e Consumo Masivo
e Farma Privada e Institucional

e Cuidado Personal



Su vision, mision y valores son:

e Vision: La mejor organizacion de servicio y comercializacion regional,
profesionalmente disefiada para entregar a sus clientes acceso a productos de
alta calidad y servicios innovadores que le agreguen valor a los mismos. Todo

esto basado en:

e Tecnologia de avanzada (humana, de mercadeo e informaética).
e Red de alianzas con clientes detallistas, clientes suplidores y

distribuidores.

e Profesionalizar a los clientes detallistas para apoyar y desarrollar su

negocio.

e Mision: Ser la mejor empresa de comercializacion de la region, por medio de

ser el punto de apoyo para todos nuestros clientes.
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Su estructura jerdrquica es la siguiente:

LY

Para fines de tesis la presente investigacion se realizé en la Divisién de Cuidado

Personal, area responsable de la promocion de productos para el cuidado de la piel y

perfumeria.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacion:

El &rea de Cuidado Personal cuenta con 14 trabajadoras, de género femenino, las
edades oscilan entre 18 a 45 afios de edad, cuyo objetivo es brindar atencién al cliente y

dar a conocer los productos de cuidado para la piel y perfumeria.
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3.2 Presentacion Analisis e Interpretacion de Resultados:

Durante el proceso de investigacion realizado en Centro Distribuidor, S.A., se

tuvo la oportunidad de interactuar con los colaboradores de la organizacion, facilitando

asi el proceso de tabulacién, analisis, graficacion e interpretacion de resultados.

Se detallaron las caracteristicas generales del clima organizacional que prevalece

actualmente en la organizacién, se graficd en forma porcentual cada indicador y una

grafica general.

Se puede observar que existen areas de fortaleza y areas de mejora en las cuales la

organizacion puede realizar cambios positivos para mejorar su clima.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos:
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GRAFICA 1

RESULTADO DEL INDICADOR COMUNICACION

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de debiles de la empresa (A VECES)

B%AVECES % NO = %Sl

COMUNICACION 6 46
|

"
Tengo acceso a la informacidn que necesito para 50
r_______ =

hacer mi trabajo en forma eficiente

Me informan cuando hay cambios en la forma de
realizar el trabajo

La informacion dentro de la empresa es 7 50
|
r_____ =

trasladada al personal oportunamente

La comunicacion que existe entre mis compafieros 36
de trabajo es buena

. L, . I— al—
O emartamentos ss oo » [
|
A —

departamentos es buena

Cuento con la informacion adecuada y a tiempo 43 ) 57 '
para brindar un buen servicio al cliente :

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011.



Interpretacion:

La presente grafica muestra que el indicador de comunicacion se encuentra en
todos los aspectos evaluados bajo la puntuacion de area de mejora, siendo uno de los mas
relevantes la comunicacion entre los departamentos con un 7%, se considera que este se
debe a las diferentes actividades externas que calendariza la Division de Cuidado
Personal para promocionar el producto. Adicionalmente se puede observar que existen
tres aspectos donde se genera contradiccion en las percepciones de los colaboradores
porque se visualiza un resultado de un 50%, sin embargo se debe considerar que uno de
los puntos de mejora continua en las empresas es la comunicacion y el fortalecer una
cultura en la cual se utilicen diferentes medios de comunicacion, sin descartar que el ser

humano tiende a preferir la comunicacion personal.
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GRAFICA 2

RESULTADO DE LA CULTURA DE SERVICIO

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

B%AVECES % NO m:%SI

CULTURA DE SERVICIO
Nuestra Vision crea motivacion e inspiracion para
todos los empleados

Los empleados conocen y comparten los objetivos
y metas definidas por la empresa

Los cambios realizados por la empresa han
contribuido a mejorar nuestro desempefio.

Las personas de mi departamento trabajan
diariamente de una forma honesta

La empresa nos incentiva a trabajar arduamente en
el logro de objetivos y propdsitos

La calidad y el interés por nuestros clientes es
parte central de nuestro trabajo

Existen politicas claras dentro de la empresa.

Existe una clara Vision del futuro de la Empresa

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del &rea de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011.
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Interpretacion:

Los resultados en la gréfica reflejan que el indicador cultura de servicio puede
llegar a ser una fortaleza para la empresa, debido a que en la mayoria de los aspectos
evaluados se encuentran establecidos dentro del parametro de 80 a 100, este dato muestra
que las colaboradoras conocen y viven la vision de la empresa de brindar un servicio
profesional a los clientes. Uno de los puntos a considerar segun la grafica es compartir
los objetivos y metas, asimismo dar a conocer en qué forma contribuyen los cambios que
se realizan dentro de la empresa, esto no solamente contribuye a mantener una cultura de

servicio profesional sino también a mantener lineas de comunicacion formales.
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GRAFICA 3

RESULTADO DEL INDICADOR DESARROLLO DE CAPACIDADES

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

® % A VECES % NO m %Sl

DESARROLLO DE CAPACIDADES

Tengo claro cudl es el objetivo de mi puesto.

Mi puesto me permite incrementar mis habilidades
profesionales

Lo que hago me anima para seguir adelantey
esforzarme poralcanzarmisobjetivoslaborales y
profesionales

Existe adecuada coordinacidny programacién de 7 -
mitrabajo.

El puesto que desempefio me da satisfaccion
personaly profesional

El puesto de trabajo que desempefio esel mas
adecuado para exponermis habilidadesy destrezas
personales

T

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

La grafica define que los colaboradores consideran que el desarrollo de sus
capacidades les permite ser una fortaleza para la empresa y Division de Cuidado Personal
siendo por ello su porcentaje total es de un 86%. Es importante considerar que en esta
grafica el colaborador da a conocer como se siente en el puesto de trabajo y la forma en
que percibe el desempefio que realiza, este indicador es guia para determinar en qué
forma el colaborador considera la satisfaccién personal y profesional que alcanza en la

empresa, y asi establecer un plan de desarrollo que permita el retener talento.

34



GRAFICA 4

RESULTADO DEL INDICADOR IDENTIDAD Y LEALTAD

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

% AVECES % NO ®%SI

IDENTIDAD Y LEALTAD
Todo el personal respeta las disposiciones de
Direccion General

Mi horario de trabajo me permite satisfacer mis
necesidades personales y familiares

Me siento comprometido como persona con lo que
ocurre en mi empresa y con las personas que en...

Estoy enterado de la historia, logros y avances de
la empresa

En esta empresa se promueve un ambiente de
lealtad y sinceridad

El trabajo que realizo esta orientado a alcanzar la
vision de la empresa

Conozco las funciones de las diferentes areas de la
empresa

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del &rea de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011



Interpretacion:

Los datos de la grafica dan a conocer que el indicador de identidad y lealtad se
ubica entre las oportunidades de mejora debido a que se reflejan porcentajes entre el 50%
al 64%, siendo el mas relevante el desconocimiento de las funciones que realiza cada area
de trabajo dentro de la empresa. En los aspectos evaluados se puede visualizar que la
percepcién del colaborador es la mejora continua en los canales de comunicacién para
conocer los avances de la empresa, los objetivos, las metas, las funciones de las diferentes
areas, entre otros, esto se considera contribuiria en que la identidad y lealtad sea una

fortaleza para la empresa.

36



GRAFICA 5

RESULTADO DEL INDICADOR DE LIDERAZGO

81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

B%AVECES % NO m%SI

LIDERAZGO

Siento que al supervisor le parecen interesantes
mis aportes

Mi supervisor toma decisiones en el momento
oportuno

Mi supervisor mantiene un trato justo y equitativo
con su personal

Mi supervisor inspira confianza y credibilidad al
personal a su cargo

El gerente de mi area planifica y cumple sus
planes

El gerente de mi area nos visita contantemente

El gerente de mi area es un lider que participa en
las actividades realizadas

Cuando mi supervisor me llama la atencién lo
hace en forma privada

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

Se visualiza en la gréfica que el indicador de liderazgo es una oportunidad de
mejora, debido a que se ubica en un 71%, asimismo se puede visualizar que el liderazgo
en la supervision puede ser una fortaleza, sin embargo se debe considerar que esto se
logra con la participacion e involucramiento de las gerencias, compartiendo y aceptando
sugerencias del personal en la planificacion de las diferentes actividades, e informando

sobre los avances.
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GRAFICA 6

RESULTADO DEL INDICADOR DE SEGURIDAD E HIGIENE

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

B%AVECES % NO m%SI

Las instalaciones en donde realizo mi trabajo son
adecuadas, con suficiente ventilacion, iluminacion,
entre otros

La higiene en las instalaciones de la empresa, se
mantienen en 6ptimas condiciones

En mi puesto de trabajo existen medidas de
seguridad para evitar que algunos articulos, 21

herramientas, estanterias, entre otros, puedan..

Cuento con el equipo y las herramientas necesarias
para llevar a cabo las actividades de mi trabajo

Cuento con el equipo de seguridad adecuado para
realizar mi trabajo

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011



Interpretacion:

El indicador de seguridad e higiene segun los resultados de la grafica es una
oportunidad de mejora, siendo el aspecto mas bajo las instalaciones donde se realiza el
trabajo, en este punto es importante considerar que parte de las colaboradoras laboran en

los centros comerciales, por ende la estructura de los mismo es diferente al de la empresa.
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GRAFICA 7

RESULTADO DEL INDICADOR SISTEMAS DE COMPENSACION

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

W% AVECES % NO m%SI

7

SISTEMAS DE COMPENSACION

Tengo la informacién adecuada acerca de mi..

Tengo conocimiento de todas las prestaciones que..
Recibo mi pago en forma puntual

Recibo en forma puntual el pago de mis..

Me siento satisfecho con mi salario en funcién de..

Las promociones y aumentos salariales en la..

En la empresa tengo un salario igual o mejor que..

El puesto que desempefio contribuye al logro de..

Al recibir mi pago, me doy cuenta que se han..

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

La gréfica refleja que el sistema de compensacion es una oportunidad de mejora
debido a que un 57% consideran que el salario es acorde a las funciones que realiza y que
es igual al salario que devengarian en otras empresas, un 86% indica que recibe el pago
de salario y prestaciones en forma puntual, y que las promociones se realizan en forma
objetiva y sin favoritismo. Un 71% expresa que cuenta con adecuada informacion del
salario y prestaciones que ofrece la empresa, sin embargo un 21% indica que desconoce
las prestaciones que ofrece la empresa. Se debe considerar que la percepciéon de un
colaborador en el sistema de compensacién se puede ver influida por diferentes aspectos
que dependen de situaciones internas y externas tanto de la empresa, como del entorno

familiar y social.
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GRAFICA 8

RESULTADO DEL INDICADOR TRABAJO EN EQUIPO

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

m% AVECES % NO m%SI

Siento que encuentro un buen complemento en mis
compafieros para desarrollar proyectos de alta...

Mis compafieros me apoyan al momento de 7 —
enfrentar algiin problema de trabajo
Existe coordinacién y cooperacion entre los
departamentos de la empresa

En mi grupo de trabajo existe un ambiente de
apertura y confianza

En mi area de trabajo se comparte el éxito 7 -
obtenido por logros grupales

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del &rea de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

Segun los resultados de la grafica un 79% consideran que encuentran apoyo en el
area de trabajo, que en el grupo existe un ambiente de apertura y confianza, y un 43%
indica que existe coordinacion y cooperacion entre los departamentos de la empresa,
también muestran que se comparten los éxitos obtenidos por logros grupales. Se puede
visualizar que mas del cincuenta por ciento de los colaboradores perciben que en la
empresa y Division de Cuidado Personal se trabaja en equipo, para fortalecer este
indicador es importante el fortalecer las relaciones interpersonales y vias de
comunicacion entre las areas que conforman la empresa, asimismo compartir y dar a

conocer los éxitos alcanzados.
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GRAFICA 9

RESULTADO DEL INDICADOR VALORES

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

m% AVECES % NO m%SI

Tenemos una conjunto de valores éticos que guian
nuestro comportamiento y nos indican cuando...

Tenemos un conjunto de valores compartidos que 7 —
guian la forma en que actuamos y hacemos...

La empresa se preocupa porque las actividades del
personal se realicen en base a los valores de la...

La empresa divulga y se preocupa porque todo el 7 _
personal conozca los valores de la misma
Ignorar los valores de nuestra compafiia, significa 14 —
estar en problemas.

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del area de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

La percepcion de los valores segun la grafica en un 93% de las colaboradoras
consideran que los valores en la empresa guian el comportamiento, un 79% que la
empresa se preocupa por divulgar los valores y realizar actividades en base a los valores.
Se visualiza en la gréfica que los valores pueden llegar a ser una fortaleza para la empresa
y para la Divisién de Cuidado Personal, porque los conocen y perciben que la empresa
toma sus decisiones de negocio en base a los mismos. Por ser los valores la guia para el
buen comportamiento dentro de la empresa es importante dar a conocer las medidas a

considerar cuando los colaboradores no asumen conductas acordes a los valores.
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GRAFICA 10

RESULTADO DE INDICADORES GENERALES DE LA INVESTIGACION

. 81 a 100 areas fuertes de la empresa (SI)
O 60 a 80 areas de mejora de la empresa (NO)

. 0 a 59 areas de débiles de la empresa (A VECES)

m% AVECES % NO m%SI

GRAN TOTAL

VALORES

TRABAJO EN EQUIPO

SISTEMAS DE COMPENSACION
SEGURIDAD E HIGIENE
LIDERAZGO

IDENTIDAD Y LEALTAD
DESARROLLO DE CAPACIDADES
CULTURA DE SERVICIO

COMUNICACION

Fuente: Datos obtenidos de encuestas aplicadas a colaboradores del &rea de Cuidado

Personal de Centro Distribuidor, S. A., afio 2011
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Interpretacion:

En general la gréafica refleja que la fortaleza de la empresa es el indicador
desarrollo de capacidades, es decir el personal se considera con los conocimientos,
habilidades y destrezas para realizar el trabajo que le asignen, también se visualiza como
una futura fortaleza la cultura de servicio, porque consideran importante el brindar un
servicio profesional y de calidad, entre las oportunidades de mejora estan los valores, el
sistema de compensacion y el liderazgo, y las areas débiles son la comunicacion,
identidad y lealtad, seguridad e higiene y trabajo en equipo, en general se puede percibir
que puede llegar a ser una fortaleza cada indicador, pero se lograra al realizar un plan de

accion que se dé a conocer y se trabaje en forma inmediata.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

e La comunicacion que se da en la empresa hace que las relaciones laborales entre
comparieros y dirigentes se vea afectada al no conocer claramente las
actividades a realizar en sus lugares de trabajo, al desconocer los logros

alcanzados por la empresa, los objetivos y metas trazadas.

e El liderazgo refleja poco involucramiento por parte de los lideres de la empresa
(jefes, supervisores, gerentes), el considerar visitas de parte de gerencia a las
areas bajo su cargo ayudaria a fortalecer e identificar el liderazgo que se ejerce

en la empresa.

e Los colaboradores reconocen que el interés y la calidad del servicio profesional
que le brindan a los clientes de la empresa favorece para realizar cambios y

lograr metas de vital importancia.



e Se reconoce que el desarrollo de capacidades individuales de cada uno de los
colaboradores, les permite tener claro cual es el objetivo de su puesto de trabajo,
cuéles son sus habilidades profesionales y como deben desempefiar su trabajo

dentro de la empresa.

e Las instalaciones de la empresa, las herramientas de trabajo y las medidas de
seguridad que divulga la empresa contribuyen a evitar accidentes y lograr asi la
eficiencia al momento de realizar las labores en la empresa, sin embargo es
importante informar y capacitar sobre seguridad e higiene industrial para la

mejora continua.

e En la empresa se tiene conocimientos sobre los valores y reconocen que los
principales lideres se rigen a ellos para cerrar negocios, también conocen que
guian el comportamiento y que es importante conocer las medidas disciplinarias

en el no cumplimiento de los valores.
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4.2. Recomendaciones

e Se sugiere fortalecer los medios de comunicacion (cartelera, correo electronico,
boletines electrénicos informativos, buzdn de sugerencias, etc.) con la finalidad

que sean un canal para transmitir los logros y metas de la empresa y de cada area.

e Es importante el promover reuniones de trabajo para conocer la planificacion de
las actividades laborales, con la finalidad de conocer los aportes de los

colaboradores.

e Es recomendable el realizar reuniones con todo personal en forma eventual para

dar a conocer las metas por area y el aporte que se espera para alcanzarlas.

e Al ser el colaborador quien tiene el contacto directo con el cliente se sugiere
involucrarlo en la toma de decisiones por medio de aportes, sugerencias y

observaciones que puedan brindar para mejorar el servicio.

e Se considera necesario el realizar un plan de capacitaciones para fortalecer el
liderazgo en la empresa, de preferencia que sean en forma de cascada (1. gerencia;
2. jefaturas; y 3. supervisores). Asimismo disefiar dentro de la evaluacion del
desempefio y/o encuesta de clima organizacional un espacio que permita evaluar

las principales competencias que debe identificar a un lider, esto seria para el
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personal que tiene subordinados. Y posterior a contar con los resultados promover
reuniones de trabajo para fortalecer la identificacion del personal con el lider, y

para informar sobre logro, metas, nuevos retos, etc.

Es importante el realizar en forma frecuente visitas gerenciales a las diferentes
areas de trabajo, con la finalidad de fortalecer el liderazgo, identificacion y lealtad

del personal con la empresa.

Aunque el colaborador se encuentra satisfecho con el procedimiento que se realiza
para el sistema de incentivos laborales, se sugiere considerar a otros sistemas de
compensacion no monetarios, por ejemplo: cartas de felicitacion, reconocimientos

verbales, entre otros.

Se recomiendo como un recurso en los procesos de promociones y/o ascensos que
se realizan el sistema de evaluacion del desempefio, porque refleja los

conocimientos, habilidades y destrezas del personal que sera promovido.

Desarrollary mantener un programa de seguridad ocupacional a través de
un comité (comité de riesgos O seguridad e higiene) que se forme para

fortalecer esta area.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA - USAC

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

CENTRO DE INVESTIGACION EN PSICOLOGIA CEIPs "MAYRA GUTIERREZ"
RESPONSABLES: JENMY MAZARIEGOS Y HEIDY ARRIOLA

(@

ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL mEnElEsgu!m%l

INSTRUCCIONES: A continuacién encontrard una encuesta que esta dividida en dos secciones. En la primera se
pide informacion general del area en la que labora y en la segunda se presentan una serie de afirmaciones que hacen
referencia a distintos aspectos y condiciones de su trabajo en la empresa donde labora. En ambas secciones debe
escoger una sola respuesta para cada pregunta y marcar con una X la casilla correspondiente a cada una de sus
respuestas. Al final de la encuesta podra ampliar cualquier aspecto relacionado con sus respuestas, o expresar algin

tema no contemplado dentro de la misma.

Seccion No. 1

1. Direcci6n a que pertenece
Direccion General

Operaciones
Financiero

3. Gerencia a que pertenece

2. Area a que pertenece
Divisiéon Farmacéutica

Cuidado Personal
Consumo Mayoreo
Consumo Detalle

Servicio al Cliente Compras
Farma Importaciones
Consumo Almacén
Mercadeo Regencia
Perfumeria Distribucién
Rutas Contabilidad

Recursos Humanos
Tecnologia y Sistemas

4. Division de la corporacién en donde labora

oodooaad godd

Créditos y Cobranzas
Finanzas y Administracion

HOooooooooad  goooooob oo

Auditoria Interna [] Autoservicios
Laboratorios [] Detalle Central
Reclamos [] Detalle Xela
Direccion de Operaciones [] Mayoreo
Trafico [] Mercadeo
Almacén Guatemala [] Trade Marketing Canal Tradicional
Almacén Xela [] Trade Marketing Canal Moderno
Farma privada [] Direccion Financiera
Farma Institucional [] Contabilidad
Cuidado Personal [] Créditos Farma
Abastecimiento [] Recursos Humanos
Tecnologia y Sistemas [] Créditos Consumo
5. Puesto actual:
6. Tiempo de laborar en la empresa 7. Género 8. Edad
1-5  afios 1 Masculino [ 18 - 30 afios (I
6-10 afios 1 Femenino [ 31 - 45 afios (I
11-15 afios O 46 afios en adelante (|
16 -20 afios ] 9. Escolaridad
21-25 afios L1 Nivel Primario [ Universitario (|
26 -30 afios ] Nivel Basico [  Maestria ]
31 afios en adelante L1 Diversificado [



ALGUNAS

Area No. PARAMETRO A ENCUESTAR SI VECES NO
1 La informacion dentro de la empresa es trasladada al personal oportunamente
2 La comunicacion que existe entre mis compaiieros de trabajo es buena
. 3 La comunicacion que existe con otros departamentos es buena
4 Tengo acceso a la informacion que necesito para hacer mi trabajo en forma eficiente
5 Me informan cuando hay cambios en la forma de realizar el trabajo
6 Cuento con la informacion adecuada y a tiempo para brindar un buen servicio al cliente
7 El gerente de mi area es un lider que participa en las actividades realizadas
8 Siento que al supervisor le parecen interesantes mis aportes
9 Mi supervisor inspira confianza y credibilidad al personal a su cargo
10 Mi supervisor mantiene un trato justo y equitativo con su personal
Liderazgo

1 Mi supervisor toma decisiones en el momento oportuno
1 El gerente de mi area nos visita contantemente
13 Cuando mi supervisor me llama la atencion lo hace en forma privada
14 El gerente de mi area planifica y cumple sus planes
15 Mi horario de trabajo me permite satisfacer mis necesidades personales y familiares
16 Me siento comprometido como persona con lo que ocurre en mi empresa y con las personas que en ella trabajan
17 Estoy enterado de la historia, logros y avances de la empresa

Identidad y Lealtad 18 El trabajo que realizo esta orientado a alcanzar la vision de la empresa
19 Todo el personal respeta las disposiciones de Direccion General
2 En esta empresa se promueve un ambiente de lealtad y sinceridad
2 Conozco las funciones de las diferentes areas de la empresa
2 En mi area de trabajo se comparte el éxito obtenido por logros grupales
2 Siento que encuentro un buen complemento en mis comparieros para desarrollar proyectos de alta calidad

Trabajo en equipo 2% Existe ony 6n entre los de la empresa
25 Mis compafieros me apoyan al momento de enfrentar algun problema de trabajo
2% En mi grupo de trabajo existe un ambiente de apertura y confianza
27 Tenemos un conjunto de valores compartidos que guian la forma en que actuamos y hacemos negocios.
2 La empresa se preocupa porque las actividades del personal se realicen en base a los valores de la empresa

Valores 2 Tenemos una conjunto de valores éticos que guian nuestro comportamiento y nos indican cuando algo esta correcto 6 errado.

20 La empresa divulga y se preocupa porque todo el personal conozca los valores de la misma
2 Ignorar los valores de nuestra compaiiia, significa estar en problemas.
2 Existe una clara Vision del futuro de la Empresa
21 Existen politicas claras dentro de la empresa.
M Los empleados conocen y comparten los objetivos y metas definidas por la empresa
35 La calidad y el interés por nuestros clientes es parte central de nuestro trabajo

Cultura de servicio
36 Las personas de mi departamento trabajan diariamente de una forma honesta
37 Los cambios realizados por la empresa han contribuido a mejorar nuestro desempefio.
38 Nuestra Vision crea motivacion e inspiracion para todos los empleados
30 La empresa nos incentiva a trabajar arduamente en el logro de objetivos y propésitos
%0 Las instalaciones en donde realizo mi trabajo son adecuadas, con suficiente ventilacion, iluminacion, entre otros
a2 La higiene en las instalaciones de la empresa, se mantienen en 6ptimas condiciones

Seguridad e !—ii 2 Cuento con el equipo y las herramientas necesarias para llevar a cabo las actividades de mi trabajo

Industrial
En mi puesto de trabajo existen medidas de seguridad para evitar que algunos articulos, herramientas, estanterias, entre otros, puedan representar riesgo en mi puesto de trabajo
43
m Cuento con el equipo de seguridad adecuado para realizar mi trabajo
5 Tengo la informacione adecuada acerca de mi sueldo y beneficios
% Me siento satisfecho con mi salario en funcién de lo que hago
47 Las promociones y aumentos salariales en la empresa se manejan de forma objetiva y sin favoritismos
8 En la empresa tengo un salario igual o mejor que en otra empresa en una posicion similar
Sistemas de " -
. 49 El puesto que desempefio contribuye al logro de los objetivos del la empresa
50 Recibo mi pago en forma puntual
51 Al recibir mi pago, me doy cuenta que se han hecho los descuentos correspondientes
52 Tengo conocimiento de todas las prestaciones que ofrece la empresa a los trabajadores
53 Recibo en forma puntual el pago de mis prestaciones de ley (aguinaldo, vacaciones, bono 14, entre otros)
54 Mi puesto me permite incrementar mis habilidades profesionales
55 Tengo claro cual es el objetivo de mi puesto.
56 Cuando se realiza una contratacién o promocion, se basan en los requisitos minimos del puesto. (nivel educativo, experiencia, etc.)
Desarrollo de " "
c " 57 El puesto que me da personal y

58 Lo que hago me anima para seguir adelante y esforzarme por alcanzar mis objetivos laborales y profesionales
59 El puesto de trabajo que desempefio es el mas adecuado para exponer mis habilidades y destrezas personales

Existe adecuada coordinacion y programacion de mi trabajo.




¢ Qué cursos de capacitacion considera necesario recibir para el 6ptimo desempefio en su puesto de trabajo?

Escriba su opinion con respecto a la empresa donde usted trabaja en cada columna

iGracias por su colaboracion!.



