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DEL RECURSO HUMANO, EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS”, elaborado por
el estudiante Maribel Cermefio Lipez, con camé estudiantil 9411390,

Con base en lo anterior, en mi opinion k' fesis satistace ks requi
metodologicos y de contenido, por lo que emiln dictamen favorable a efecto de
que se realicen Jos tramites comespondientss. previo a la graduacion i
del estudiante como Admiristradar de en o grado P'm‘ -
Licenciado. académico
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INTRODUCCION

En fa actualidad, las empresas se preocupan mas que en afios anteriores,  por
conaoeer las necesidades de los empleados, adecuar las praciicas gerenciales y
buscar aquelios factores que les moliven a meporar la productividad. La
motivacion es una hemamienta administrativa, indispensable en foda empresa
para e desempeio y desamolio efective del recurso humana.

En [a empresa objeto de estudio, existe deficencia en 1a administracion ded
recurse hinano, ya que no fienen programas de motivacion sistemdatioos,
definidos y equitativos para todo ef personal, por k0 que se considend necesarno
realizar e presente trabajo de tesis, ef cual contempla el desamolio de tres
capitules, que a continuacion se describen,

Capitido 1, comprende ef maron tedeico que considera los aspectos tedricos que
hacen énfasis en los conceplos y temas retacionados coa ta motivacion del
rearse humano y los cuates se ulifizaron como base parz e desangilo del
estudio, sustentando ka nvestigacion y propuesta realizada.

Capitulo i, se present2 infumacion general sobre la empresa, coma los
ofros. Se describe ta sfuacion actual de b empresa, imformando os resuttados
obtenidos a través del diagndstico, con el andlisis que se efects en factores
comw. caracterishcas generales de los empleados, clima organizacional y olros
elementos, para comgpeobar las hipitesis planteadas.

Capitudo U1, presenta la propuesta sugerida en base a la mvestigacion realizada,
la cual incluye soluciones viables y factibles, a ravés de los instrumentos
adminisiratives necesanos.  Se sugiere implementar un programa  integral de




incentivos, el cual esta ntegrado por tres programas a implementar.  Programa
de socializacion para nuevos empleados, Programa de reconocirmento al
desempeiio excepcionat, un Programa de apoyo a la educacion y desarmolio,
todos refecen la descrpcidn de cada incentive, su objetiva, la politica que se
utilizard, las nosmas y procedimientos a ejecutar y finalmente un programa para
implesnentar, desarolio y evaiitaaon que complemenia la propuesta.

Para conciur, se plantean las conclusiones que se determinaron en base al
estudio realizado y en consecuencia las recomendaciones ofientadas a mejorar
los problemas de motivacon en ios empleados de la empresa Promotores y
Administradores de Seguros. En seguida, se incluye [a bibliografia utifizada y los
anexos comespondientes. &

€] presente trabap de tesis, es un aporte metodoidgico con & cual se peetende
prosmoves la motivacidn de los empleados en fa empresa e increqertar ef grado
de identificacdn kxboral con ka compadia; beneficiar tanto a la empresa, como a
suequipodeeolahmadnresyenadjdchunhmmmtoedmﬁvo.pamia
Facuttad de Ciencias Econdrmicas, como fuente de consudia,




CAPITULD }
MARCO TEORICO

1.4 EL MERCADO DE SEGUROS EN GUATEMALA
1.4.1 Aspectos generales

ias empresas de seguros en Guatemala, estan reguladas por Ia
Superintendencia de Bancos, institucion bajo la cua! estan inscritas y operan
aciuaimente 18 empresas aseguradoras y mas de 15 empresas comredoras de
seguros que funcionan como intermedianos,. quienes deben constituirse como
sociedades anonimas, con arreglo a la legisiacidn general y a las condiciones
especiales que requiere esta entidad.

1.1.2 Concepto de sequro

“E! seguro es un comrato por el cual una persona o sociedad (asegurador). se
compromete a indemnizar a otra (asegurado) de un dano o perjuicio que pueda
sufrir ésta, mediante ef pago de una cantidad de dinero (prima)”. {2:9)

1.1.3 Importancia

El mercado de Y03 seguros ha incrementado considerablemente en la ulima
década, prueba de ello es que en los (itimos cuatro aios se han incorporado
aseguradoras, vanas agencias de corretaje y agentes de segumos. La situacion
de inseguridad gue afronta Guatemafa, ha conducido a que I35 personas se
interesen mas por contratar un seguro, a través de un intermediano de seguros ¢
directamente con ia aseguradora.

1.1.4 Intermediarios de seguros

*Son imManmedianos de segures, kas personas individuales yio juridicas, que a
solicitud del tomador y por cuenta de las aseguradoras, pueden inlermediar en la
celebracion de los contratos de seguros, asesorando a los asegurados o
contratantes del seguro, en materas de su competencia’. (2:18)

-




L os intermediarios de seguros, pueden adoplar las figuras siguientes:
a) “Agente de seguros. Persona individual que actia exclusivamente por cuenta
de una asequradora, promoviendo la venta de pdlizas de seguros de ésta’.
{2.18}

by *Comedor de seguros. Persona individuat o juridica, que en forma
independiente y habitual, promueve la venta de los seguros. Es una persona
fisica apoderada por una o varias Compafiias de Seguros, de las que seria en
principio, su represemante exclusivo en un territorio geograhco determinado y
ctiya mision consistiria en suscribir y gestionar coniratos de sequros de diversos
tipos™. (2:19)

1.1.5 Base legal

tna empresa corredor de seguros, debe identificar pienamente su actividad
en su denominacitn social yio nombre comercial, situacion gue verificara fa
Superintendencia de Bancos, con molivo del iramile de registro corespondiente,
asi corao en la publicidad que realicen relativa a sus actividades.

1.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL AMBIENTE INTERNO OE LAS
EMPRESAS

En el ambiene compeitivo actual de los negocios, el éxito de las empresas
depende de varios factores; sin embargo, la clave esta en el manejo etectivo det
recurso humano, en & fienen ta inteiigencia que vivifica y diige cualquier
organizacion. Un significativo nimero de problemas se presenta en tomo al
desempeno de Ios empleados, en unas empresas mas que en obras, pero que no
imporiando si ésia es pequena a grande, requieren de especial atencion.

Para analizar la infitencia de la motivacion en el ambiente laboral, es
importante desarrollar los siguientes topicos.



1.2.1 Valores

*Convicciones basicas de que un modo especifico de conducta o estado final
de existentia es personal o sociaimente preferible a un modo de conducta o
estado final de existencia opuesto o inverso™. (10:174)

1.2.2 Actitudes

“‘Declaraciones evalualivas o juicios en relacion con objetos, personas o
hechos™. (10:180} Las acttudes de los empleados son una clara advertencia de
problernas potenciales, por lo que es necesano prestaries especial atencion. ya
que afectan ¢l comportamiento en ef trabajo. ‘

La mayor parte de la investigacion en el comportamiento organizacional, se
ha enfocado en las siguientes tres actitudes:

a. Satisfaccion en el puesto de trabajo

“Ei término satisfaccion en el puesto se refiere a la actitud general de vn
individuo hacia su puesio. Una persona con un alto nivel de satisfaccion en et
puesio tene aclitedes positivas hacia e mismo, una persona que estd
insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia é°. (10.181)

Existen factores importaries que determinan la satisfaccion iabodal, tades
como: un trabajp desafiante moderado, los empleados prefieren puestos que les
den oporlunidades de utifizar las habtidades y capacidad, que ofrezcan variedad
de tareas, libertad y retroalimentacion sobre lo que estan desempefiando; por el
contrano pueden provocar insatisfacadn, los puestos gue implican poco desafio
causando aburrimiento. Recompensas eguitativas, desean sistemas de salanios
y politicas de ascenso que parezcan justos, si no lo perciben asi probablemente
expenmenten insatisfaccion. Condiciones de trabajo que conastituyen un
respaido, prefieren entomos fisicos que no sean peligrosos ni INCGMOUOS.
instalaciones hmpias, relativamente modemas, con instrumentos y equipos




adecuados; la (emperatura, iz, ruido y ofros faclores ambieniates no deben
estar en ningun extremo.

b. lnvolucramieato con el puesto de trabajo

“Mide el grado en el que una persona se identifica psicoiogicamente con su
puesto y considera su nivel percibido de desempefio como importante para su
autoestima. Los empleados con un afto nivel de involucramiento ocon el puesto
se identifican profundamente con la dlase de trabajo que realizan y realmente se’
preocupan por &é_ {10:181)

Es rano que estos empleados sean impuntuales o suelan ausentarse, estaran
dispuestos a trabajar aiin durante jornadas prolongadas y se esforzaran por
alcanzar un alto nivel de desempeno.

¢. Compromiso organizacional

‘Es ol grado en o que un empleado se identifica con una organizacion
determinada y sus metas, y desea mantener su membresia en 2 misma.  Asi
como un ato involucramiento con el puesto significa identificarse con e puesto
especihco de uno msmo, un allo compromiso  organizacomal  significa
identificarse con ta onganizacion que lo emplea a uno”. {10:181)

1.3 ROTACION Y AUSENTISMO
‘El términc rotacon de recursos humanos se utiliza para defmer 1a fructuacion
de personaf entre una organizacion y su ambiente™. (3:168}

Se expresa en la retacion porcentual de ingreso y retinos de personal y e
promedio de los empleados activos en determinado pericdo. La rotacién de
perscnal no es una causa, sing un efecto de clertos fendmenos producidos en el
imMeror o el extetior de la omganizacién, que condicionan @ actitud y ef

comportamiento det personal




"El Ausentismo es el témino empleado para referirse a las falkas o
inasistencias de los empleados al trabajo. En sentido mas amplio, es 1a suma de
los periodos en que, por cualquier motivo, los empleados se relardan o no
asisten al trabajo en 1a organizacién™. {3:203)

Las causas def ausentismo en una empresa SOn varas, No Siefmpie ocuIre por
causa det empleado; puede causarlo 1a organizacion, deficiente supervision, falia
de motivacién y estimulo, desagradables condicicnes de trabajo. faita de-
integracion del empleado en la empresa. Un empleado puede manifestar su
insatisfaccion también en la impuntualidad.

"La impuntualidad es un tipo de ausentismo por un periodo breve, ef cual va
de unos cuantes minutos a vanas horas por cada caso, y es otro medio por ¢
cual los empleados se repliegan fisicamente del activo involucramiento en la
organizacién. Esto puede impedir 1a oportuna conclusion del trabajo y entarpecer
las refaciones productivas con los compareros™. (5:285)

1.4 POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

“Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera como les
organizaciones aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por intermedio
de ellos los objetivos organizacionales, a la vez que cada uno iogra sus objetivos
individuales®. {3:162)

Cada empresa dispone en la practica, la politica de recursos humanos que
mas conviene a su filosofia y necesidades, a continuacidn se describen:

1.4.1 Reclutamiento

*El reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientios orientados a
alraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro
de la organizacion. En esencia, es un sistema de informacién mediante ef cual la




organizacin  divuiga y ofrece al mercado de recursos humanos las
oporiunidades de empleo que pretende flenar”. (3208}

E! redutamienio puede ser: externo, cuando examina cardlidatos reales o
potenciales, disponibles o emgleados en ofras empresas; intemo, cuando implica
candidaios reales o potenciales empleadas Onicamente en la propia empresa.

1.4.2 Seleccién de personal

*Es escoger a entre los canddatos reciutados ios mas adecuados, para
ocupar los camos existentes en ta empresa, fratando de mantener 0 aumentar la
eficiencia y el desempenio ded personal. asi como ia eficacia de 1a organizaciin”
{3:239) Un adecuado proceso de seleccion ayudard a filtrar y ebminar a
personas que no se ausianan ben a la orgarkzacion y reducir de manera
significativa ta rotacion de empleados.

1.4.3 induccion

“La induccion una etapa de iniciacion particularmente importante para lograr
una buena relacion a largo plazc entre el individuo y la ofganizacidn, es e
proceso medianie e cual los nuevos empleados son integrados en ta empresa,
en su undad y en su puesto de gzbap’. (4:151)

Consiiluye e esquema de recepcion de benvenxda para jos nuevos
empleados; a fravés de un programa estuciurado, el empleado incorporara
valres, nomas y patrones de comportamerto que la empresa considera
imprescindibles y pertinentes para e buen desempefic de éstos, asi como la
informacion concemiente a su puesto de trabajo.

a. importancia def proceso de induccion
£s convenente que al empleado se le reciba en un ambiente agradable, con
et propésito de disminuir la iension natural que sufre cualquier persona en los




primeros dias de trabajo. También es necesario gque e empleado conozea tanto
sus responsabifidades como derechos, e inicie una identificacion con la empresa,

1.4.4 Evaluacion det desempeno

‘La evaiuacion del desempeno, es una apreciacion sistematica del
desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de desamolio futuro.
Toda evaluacion es un proceso pasa estimular o juzgar el valor, a2 excelencia, las
cualidades de alguna persona™. (3:357)

Para qué se eval(a:
a. Para obterer informacion con base en la cual pueda tomarse decisiones de

promocion y remuneracion.

b. Porque se obiene una oportunidad para que el jefe y sus empleados se
re(inan y revisen e comportamiento de ésios, relacionado con el trabajo: la
mayoria de las personas necesitan y desean retroalimentacion con respecto a su
desempeno.

c. Permile localizar problemas de supervision de personal, integracion det
empleado a la organizacién © al camgo gue ocupa, desacuerdos,
desaprovechamiento de empleados con potencial mas elevado que ef requerido,

motivacion.

1.4.5 Entrenamiento

“Es un proceso educativo a corte plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcion de objetivos definidos.  El enfrenamiento implica la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de {a organizacion, de la tarea y del ambiente, y desamollo de
habilidades™. (3:557)
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La capacitacion no es un gasto como muchas empresas dsequran, es una
inversion con retomo compensatorio cuando se planifica eficientemente; las
empresas disponen de una varedad de medios para desarrollar a las personas,
agregarles valor, capacitar y habiltarlas cada vez mas para el trabajo.

1.46 Sistemas de recompensas

“El sistema de recompensas incluye et paguete total de beneficios que la
organizacidn pone a disposiciin de sus miembros, y los mecanismos y‘
procedimientos para distribuir estos beneficos™ (3:396)

Tales beneficios pueden ser; los salanios, vacaciones, asCenses a posiciones
de mayor jerarquia, algunas recompensas como garantia de estabifidad en e
cargo y diversas formas de reconacimiento por servicios notables, entre ofros.

1.5  MOTIVACION HUMANA

Se puede describivr como “la modificanion del estado intemo que estd en
desequiiibrio, necesidad. deseo ¢ expeciativa, acompadfada por anticipacién en
ia conducta {(Gue se dinge a alcanzar un incentivo 0 mata). { 6:500)

1.5.41 Motivacion

“La motivacion se refiere 5 lo gue hace gue la gente actile o se comporte de _
determinadas maneras. Molivar a fas personas es sefialarles una dierta direccion
y dar los pasos que sean necesarios para asegurar que lleguen afli*. {1.65)

"La motivacién se explica en funcion de conceptos como fuerzas activas e
impulsoras, traducidas por palabras como deseo y rechazo.  El individuo desea
poder, estatus y rechaza el aisiamiento social y las amenazas a su autoestima.
Ademas la motivacion establece una meta determinada, cuya consecucion

representa un gasto de energia para el ser humano®. (3:68)
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La finalidad de ta motivacion es lograr un propdsito comun, asegurando que
hasta donde sea posible, los deseos y las necesidades de la organizacion y de
los empleados estén en armonia.  Existen dos tipos de motivacitn:

a) “Motivacidn infrinseca. los factores autogenerados que influyen a las
personas para comporiarse de una manera particular o para moverse en una
determinada direccion”. (1:65) Las actividades que los individuos hacen son su
propia recompensa, las retrbuciones intemas que expenmenta una persona
cuando realiza una labor. '

b} “Molivacion exirinseca: lo que uno hace con o por las personas para
motivartas™. {(1:65) Las recompensas son factores extermos que se reciben
independientemente de la naturaleza del trabajo, de manera que no ofiecen una
satisfaccion directa al momento de realizar el trabajo, por efemplo los planes de
retirp, seguros de salud y vacaciones, entre olros.

Para motivar efectivamente es necesario:

*  Comprender el proceso basico de motivacion: necesidad — meta — accion.

» Conocer fos factores que afectan la motivacion.

» Apreciar que la motivacién no es simple cuestion de pagar mas dinero.

= La mofivacion no puede iograrse simplemente creando sentimientos de

1.5.2 Ciclo motivacional

“El ciclo mativaciona! comienza cuando surge una necesidad. ésta es una
fuerza dinamica y persistente que orgina comporfamiento. Cada vez que
aparece una necesidad, ésla rompe el estado de equilibrio ded crganismo y
produce un estado de tension, insatisfaccion, inconformismo y desequilibnio, que
lleva al individuo a desamollar un comportamiento o accién capaz de descargar 1a
tensidn y liberado de la inconformidad y del desequilibio. Si el comportamiento
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es eficaz, el individuo satisfara la necesidad y, por ende, descamgara la tensin
provocada por aquélla™. (3:70)

Figura 1
ETAPAS DEL CICLO MOTIVACLONAL

Equilibrio .| Estimdo N ) .
fitemo o incenmivo Necesidad Tension
T . . ‘ Comportamiento ”
Satisfaccidn o ACCIoN

Fuerte. Chizrvenzio idaiberio Adminstracion de Recursos Humanos.

1.5.3 Teorias de la motivacion

Las teorias mas conocidas sobre molivacion. estan relacionadas con las
necesidades humanas; por elemplo, la teoria de Maslow acerca de ia jeramquia
de 1as necesidades humanas.

a) Teoria jerarguia de (as necesidades

“Las denominadas teorias de las necesidades parten del principio de que los
motivos del comportamiento humano residen en o propio indwdug:  su
motivacion para actuar y comportarse se deniva de fuerzas que exasien en su
interior.  El individuo es consciente de algunas de estas necesidades; de otras,
no. La teoria motivacional mas conocida es la de Masiow, basada en la llamada
jerarquia de necesidades humanas’. {3:71)

Seqin Maslow, las necesidades humanas estan distribuidas en vna piramide,
en la base de la misma estan las necesidades mas elementales denominadas
primarias y en tanto que en la cima se hallan las mds sofisticadas y abstractas
llamadas secundarias.




=  Necesidades fisiologicas: son basicas para ef susiento de la vida humana
{(alimerto, suefio vy repaso, abrigo).

* Necesidades de seguridad: se refieren a la seguridad fisica (prevencion de
un entomo laboral peligrose) y la econdmica {garantia de no perder & trabajo).

* Necesidades sociales: como seres sociales, los individuos experimentan la
necesidad de pertenencia, el involucramiento social en ef trabajo, ser aceptados
por los demas.

* Necesidades de autoestima: producen satisfaccion como poder, prestigio,
categoria y segunidad en ellos mismos, autoestima, reconocimiento.

= Necesidad de autorrealizacion: Masiow la considerd coma i3 necesidad
mas alta de la jerarquia. Llevan a las persanas a desarrollar sy propio potencial
y realizarse coma ser humano durante toda la vida.

Figura 2
JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

S

Fuerte  Chiavenato ldatherte. Administracion de Recurses Hurmanos.

1.5.4 Incentivos y contribuciones
“Incentivos (aickentes). Son pagos hechos por la organizackhn a sus
trabajadares (salanios, premios, beneficios sociales, oportunidades de progreso,




estabilidad en el camgo, supervision ablerta, elogios, etc). A cambo de las
contribuciones, cada incentivo tiene un valor de utilidad que es subjetivo. ya que
varia de un individuo a otro: do que es (il para uno puede ser indtil para ofro.
Los incentivos se llaman también alicentes, recompensas o estimuios”™. (3:117)

*Contribuciones. Pagos que cada trabajador hace a {a organizacion a la cuat
pertenece (trabajo, esfuerzo, dedicacion, puntualigad, asiduidad, esmern, elogos
a 13 organizacion, etc). A cambio de los incentivos cada contribucion tiene un
valor de utilidad que varia segim la orgamzacion™ (3:118)

a. Requisitos para incentivos eficaces

* “Relacion causa — efeclo;. e empleado debe percibir que hay una relacion
directa entre ef cumplinmento del desempeno exigido ¢ la conducta deseada y ia
posibilidad de recibir el premis cormespondiente.

= Accesibiidad: los individuos deben estar convencidos de que pueden
alcanzar ef incentivo. Si k2 meta o parametro es percibido como muy alta, dificil
o complicada, se desmotivaran de inmediato.

*  Adecuacdn: lIos incentivas deben estar en relacion con la situacion financiera
de ta empresa. Ho debe ologarse incentivos demasiado onerosos a los
trabajadores si la mstitucidn estd pasando por un periodo aficivo. En la medida
en que la situacidn meyore. debernia mejorar et incentivo.

* Puntualidad: los premios. neconocimientos y similares deben entregarse lo
mas pronfo  posible.  Por %0 general  las empresas estipulan premios
nmestrales. Espaciarlos mas ya no es conveniente”. (13:8)

* ‘Realce valor a s premios: si los gerentes muestran entusiasmo por un
premio en e momento de entregario, realzan el valor percibido de Ia
recompensa’. {7:108)

» “Compromiso. todo plan de incentivos debe establecer un vinculo entre s
empresa  y sus  empleados. Los empleados deben comprometerse por



conviccion propia, no por cbligacion, a mejorar e rendmiento de sus
depariamentos 0 secgiones”. (13.8)

* “No desdibue los premios: e} premio debe destacarse. no debe mezclar el
aplauso 0 el reconocimiento con otros temas de conversacxn.

* Entregue los premios en publico. No tiene sentido entregar recompensas en
la intimidad de la ofcina del empetado. Programar una reunion especial para la
ocasion™. {7:108)

1.5.5 Métodos y técnicas de motivacion .

La mejor forma de concentrar los conceplos de motivacion, es desamoliar
programas de motivacion, herrarmientas administrativas capaces de promaover e
desempefio y desarrofio, la safisfaccion en el puesto de trabajo y compromiso
con la organizacidn; seran efectivos si rednen las estrategias de acoién que
requieren las necesidades y drcunstancias de cada ambiente.

A confinuacidn se mencionan algunas técnicas para motivar a los empleados:
a) "Hacer explicitos los requerimientos:  la motivadion no es solo disponer de
retribuciones e incenfivos. Los empleados necesitan saber que se espera de
ellos, los objetivos que debe alcanzar y los estandares de desempefio y de
conducta requendos.

0) Desamvilar el sentdo de compromiso: el propdsito es integrar hasta donde
sea posible. [as necesidades de k organizacion con las del individuo®. (1:80)

¢} "Reftribuir y reconocer el fogro:  hay que retribuir al empleado entregando
mayor responsabilciad, oporundades de ascenso y mejor status, las
retribuciones fangibles son necesarias, no obstante, el elogio al trabajo bien
hecho es un maotivador imporante.

d} Ejercer hderazgo: este desempefia un papel importante en la motivacion,
eleva el nivel de compromiso y de identificacion y ademas da una sentido de
direccion”™ (1:81)




e) “Crear trabajo de equipo: ei entusiasmo es contagioso. de tal forma que si se
genera nor |a tarea del equipo. hay muchas probabilidades de lograr que fodos
sigan e mismo camino.

) Entrenar y formar a ia gente: los programas de formacion y entrenamiento
sistematico del recurso humano, constituirdn una motivacion al proporcionar al
empleado la oportunidad de mejorar sus capacidades y alcanzar posioones de
mayor responsabilidad”. (1:82)

1.5.6 Programas

‘Un conjunito de metas, poliicas, procedimientos. reglas, asignaciones de
tareas, pasos a Seguir, ECUFSOS por emplear y otros elemenios necesarnos para
llevar a cabo un curso de accidn dado”. {11:132)

a. Importancia

= Suministran informacion e indican ef estado de avance de actividades.

= Marfienen en orden las actividades, sirviendo como herramienta de control.

» l|dentifican a las personas responsables de llevarlos a cabo, ya gue se
determina un programa para cada centro de responsabilidad.

= [eterminan los recursos que se necesitan.

s Qrientan a los trabajadores sobre las actividades que deben realizar
especificamente.

=  Disminuyen costos.

»  Determinan el tempo de iniciacion y terminacidén de actividades.

» Seincluyen Gnicamente las actividades que son necesanas.

= Evitan duphcidad de esfuerzos.

1.5.7 Norma
“Estandares aceplables de comporamiento dentro de un grupo gque se
comparten por los membros de éste”. {10:G-5).



1.6 CLIMA ORGANIZACIONAL

-Cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada
por {os miembros de la organizacion, que influye en su comportamienio.  El
términe se refere especificamente a las propiedades motivacionales del
ambiente organizacional, a los aspectos de I3 organizacion gQue provocan
diversos tipos de motivacitn en sus miembros”™. (3:120)

“*El clima omganizacional representa el ambiente ntemo existenie entre ios
miembros de la ofganizacion y se haila estrechamente relacionado con el grado
de motivacidn reinante en la empresa”. (5:120)

El cima omganizacional esia estrechamente ligado con la motivacion de s
miembros de una organizacion, si la motivacion de los colaboradoves es elevatia
el dima organizacional tiende a ser alto y proporciona relaciones de satisfaccion,
animacién, interés ¥ colaboracion entre los participantes.

1.6.1 Importancia

Permite wdentificar, categorizar y analizar las percepciones que 0s empleados
ticnen de sus caracteristicas propias cOMO empresa, por ciemplo, el estile de
supervision, la calidad de capaciiacion, relaciones laborales, politicas
ofganizacionales, ambienie laboral en general.

1.6.2 Elementos del clima organizacional

Existen elementos que contribuyen a crear un cima favorable para los
empleados, éstos son:
= Calidad de Iiderazgo: [lderazgo, es la capacidad que se tiene de influir en las
personas. En la medda que el liderazgo sea dindmico, imaginativo, propostivo,
integrador, receptivo, participativo, se desarrolaran las condiciones adecuadas
para promover equipos de empleados comprometidos con los objetivos de ia
empresa.
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« Comunicacién ascendente y descendente: es el medio que tfrasmite no solo
ideas, sino tambien genera confianza, participacion. £n [a medida que fluya fa
comunicacion de jefes a subaliernos y viceversa con el menor nimero de
obstaculos, ésta incrementa su vator productivo dentro de la empresa y mejora la
relacion taboral.

» Responsabilidad:  consttuye el nivel de acepiacion de obligaciones
inherentes al trabajo, bajo condiciones razonables y adecuadas.

« Recompensas justas. el grado de reconocimiento y compensacion de tipo
econdmico y no econémico del cual es objeto ef empieado por e esfuerzo que
realiza en su trabajo.

= Oporunidad: posibifidad de desamollo (aboral (ascensos basados en
capacidad), de aportar ideas por muy sencillas que €stas sean, tonecimientos y
expesiencias en beneficio propio y de la empresa.

= Compromiso. es la actitud voluntaria que asume el irabajador de entregarse
a colaborar, a parlir del reconocimiento intemo de que su labor contribuye y
determina e} &xito en el desarrollo de 1as actividades de la empresa.

» Control razonable; sustentados en la confianza, compromiso y participacion,
el sistema de control se puede diluir y delegar en cada empleado, desarrollando
procesos de control solo en puntos indispensables.

1.7 CULTURA ORGANIZACIONAL

“La cultura organizacional es ef patron de comporiamiento general. creencias
compartidas y valores comunes de los miembros de un grupo. La cultura se
puede inferir de lo que dicen, hacen y piensan las perscnas dentro de un
ambiente organizacional”. (6:502)

1.7.1 Importancia
La cultura en la organizacion es importante para el éxito de la misma, por
varias razones. es fuente de estabiidad y continuidad, ofrecen identidad

organizacional a los empleados, una vision definitoria de 10 que representa la
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empresa. Quizas mds que. ninguna ofra cosa, contnibuyen a estimular ef

entusiasmo de los empleados en sus tareas.

1.7.2 Elementos de la cultura organizacional

Constituyen los diversos medios por los cuales se transmite al empleado la
cultura de la organizacion, que en un grado menor ¢ mayor, favorecen para que
éste conozca y asimile 1a cultura de Ja empresa a Ia que pertenece:

= Histonas leyendas, mitos. acontecimientos y anécdotas sobre los fundadores
y empleades, que ejempiifican decisiones fundamentales que afectan el futuro de
la empresa. Es la mejor forma de transmitir normas y valores de la institucion.

= Dedlaraciones formales de la filosofia, organigramas, mision, materiates
usados en el rechitamiento, seleccién y socializacién; diseho de espacios fisicos.
= Sistemas y procedimientos organizacionales. Los tipos de informacdn.
control ¥ sisternas de apoyo a las decisiones en términos de categorias de
informacion, el momento y la manera de efectuar la evaluacion def desempefio y
otros procasos valorativos transmiten mensajes implicitos de b que los lideres
suponen ¥y aprecian.
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CAPITULO It
DIAGNOSTICO DE LA MOTIVACION
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A

1 ANTECEDENTES

Promotores y Admmnistradores de Seguros, S A, es una empresa nacional de
comretaje de seguros con amplia trayectoria en el mercado guatemalteco, inicio
operaciones en 1978, ofreciendo asesoria en la administracion de desgos a
empresas, asocaciones, familias y personas.

La empresa, inicid sus actividades con un productor de cuentas, quien era
responsable de buscar dientes nuevos, entonces tenia el apoyo de una
secretaria.  Aflos después se establecid una estructura organizacional formal,
que pemitic integrar unidades especificas de servicio como  atencién de
reclamos, manejo de documentos y comespondencia y se amplio la unidad de
administracidn de cartera.

1.1Marco legal

“La inscripcidn provisional de la empresa Promotores y Administradores de
Seguros como sociedad en el Registro Mercantil, fue el 9 de mayo de 1978 ¥ su
inscnpcion definitiva se lievo a cabo el 27 de Jukio del mismo ano, bajo el numeso
5568, folio 97, libmy 33 de sociedades. La empresa tiene categoria dnica, el tipo
de establecimiento es Sociedad Mercantil, empresa de servicios™. (9:1)

1.2Participacién en el mercado de seguros guatematteco

Segun ef registro de 12 Asociacion de Cormedores de Seguros (ACORDES), la
empresa ocupa ef quinto lugar de las catorce agencias Que operan actualmente
en Guatemala, generando relaciones de largo plazo con los clientes y
aseguradoras, culfivando una imagen de prestigio y respetc en el mercado,
basada en la confianza, ética y profesionalismo.




2 MISION

“Asesorar a los chientes en concepte de Administracion de Riesgos, servicio
que consiste en identificar las exposiciones de riesgo y formular un programa de
aecidon adecuado a las necesidades, buscando el bien coman en un ambienie de
amistad, sinceridad y comunicacion abierta”. (8:2)

3 VISION

*A un plazo de cinco anos, ser la tercera empresa de cometaje en & mercado
de seguros, creciendo a un rtmo no menar del 20% cada ano y mantenienda los
estindares de servicio. profesionalismo y ética que han caracterizado a la
empresa durante sy trayectoria”. {8:2)

4 POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS
A través de la investigacidn que se realizd en la empresa, se conocieron las
siguientes pofiticas de recursos humanos:

* Reclutamientc y seleccion de personak  actualmente la fuente para reclutar
y seleccionar af personal que integra la empresa, es exiema.,

» Periodo de prueba: antes de confimar al empleade para &l puesto que ha
sido contratado, es requisito aprobar satisfactonamente un periodo de prueba de
dos meses; tiempo en el cual, tanto e individuo como la empresa, comprobaran
su adaptacion,

= Periodo de vacaciones: el personal puede disponer de 15 dias habiles,
después de cada ano de servicia.

= Jomada de trabajo: el horario de trabajo es de 8:00 am. a 17.00 p.m_, con un
periodo de almuerzo de una hora.



= Sequro médicn: la empresa ofrece un plan basico de vida y gastos médicos,
pagando e 75% de fa cuota mensual y e empleado participa en un 25%.

«  Evaluacion del desempeikr el desempeno laboral de cada persona se evalia
una vez al ano, se realiza en el aniversaro de ingreso a la empresa. £l criterio
para olorgar ios aumentos salariales es subjetivo: varia de una persona a otra,
en un promedio que va de 0 al 10% sobre e! salario vigente.

5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Actluaimente la empresa cuenta con 52 empleados y para su funcionamiento
esld estruclurada por Consejo de Administracion; Gerencia  General;
Departamentos de Seguro Corporativo, Lineas Personales, Servicio Interno, Vida
y Gastos Médicos y Administracion. Ver organigrama general actua!,




Grafica 1
QORGANIGRAMA GENERAL ACTUAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A.
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5.1 Funciones

» Consejo de administracion: tiene como funcién, analizar y autorizar
las decisiones mas convenientes para el desamollo de la empresa, revision
de evaluaciones del desempeio y salarios, enfre oiros. Lo integran tres
accionistas.

= Gerencia general:  su actividad principal es quiar los esfuerzos de la
empresa, para € fogro de- los objetivos generales y especificos que se
persiguen. Es responsabifidad de! accionista mayoritario de la empresa y bajo
su direccién se encuentran ios siguientes departamentos y unidades
administrativas:

* Departamentos de seguro corporativo: su actividad es administrar  la
cartera de negocios corporativos, la integran un gerente, cuatro ejecutivos de
cuenta, cuatra asistentes y una secretaria.

» Departamento de sequro lineas personales: administra la cartera  de
negocios individuales, la integran un gerente, tres ejecutivos de cuenta, dos
asistentes y una secretana,

« Departamento de servicio interno: es responsable de brindar servicio a
los departamentos de la empresa, la integran la unidad de reclamos,
adminisiraciin de carlera, recepcion y mensajeria; son supesrvisadas por el
gerente, verntiuna personas.

* Departamento de Seguro vida y gastos médicos: administrar  la
cartera de negocios corporativos e individuales del seguro de vida y gastos
médicos, la integran un gerente, dos ejecutivos de cuenta, dos asistentes y
una secretana.

= Departamento de administracién.  coordina las  actividades
administrativas de la empresa relacionadas con el personai, en adicidn la
unidad de contabilidad y sistemas; la integran, un gerente, tres asistentes y
una secretarna.




5.20rganigrama nominal

Grafica 2

ORGANIGRAMA NOMINAL ACTUAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A.
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6 DETERMINACION DE LA SITUACION
Se realizd lz seleccion de una muestra significativa del personal, que integra
1a unidad de anaksis, por medio de |a siguiente formula:

2

Z (P) (Q) (N)

H
E

2
(N-N)+Z (P){Q)

El tamafic de la muestra seleccionada es de 31 personas, que representa en
un 60% al total de s 52 empleados gue trabajan en i@ empresa; de esta
muestra se entrevisté al 28% en la division gerencial y mandos medios y se
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encuestd al  72% del resto de empleados, utilizando para elio una boleta de
enirevista y otra para Ia encuesta

Para conocer la situacidon actual de la empresa, en relacdn al grado de
mativacion de los empleados y qué provoca satisfaccion o insatisfaccion laboral,
fata de compromiso y rotacion de personal, se analizaron los siguientes

elementes y a continuacion se presentan los resultados:

» Caraderisticas generales de los encuestados.

= Clima organzacional:

ldentificacién con la empresa.

Conocimiento de la empresa.

Condiciones laborales de la empresa.

Relaciones con los companeros de frabajo.
Relaciones con los jefes y autoridades de la empresa.

o a0 o

Superacion y desamollo.
Compensaciones y beneficios que brinda 12 empresa.

@

= (ftras vanables para comprobar [as hipotesis planteadas:
a Aspecitos que los empleados buscan en et rabajo.
b Administracién de recursoes humanos vigente.
¢ Rotacidn de personal.

6.1 Caracteristicas generales de los encuzstados

Elementos coma sexo del personal, edad, estado civil, tlempo de laborar para
la empresa, nivel académico. determinan ias actitudes laborales de! empleade
de Promotores y Administradores de Sequros, a continuacidn  los resultados
oblenidos:




a. Personal femenino y masculino

El 81% de las personas encuestadas son mujeres y un 13% hombres. un
personal en su mayoria fernenino, este indicador estadistico ha permanecido
durante los dltimos 8 afios en la empresa E! personal masculino que ha
trabajado en 13 empresa no ha permanecido en ella mas de dos afhos. algunos

opinan que es porque las actividades suelen ser mecanicas y rutinarias.

Grifica 3
PERSONAL FEMENING Y MASCULINO
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A

b. Estade Civil

El 29% del personal estudiado son solteros y un 71% tienen compromisos
familiares {35% casados, 10% unidos, 26% separado o divorciado). jo cual indica
un alto porcentaje de empleados de quienes su  familia  depende
economicamente, mas mesponsabitidades, presiones familiares, laborales y
emocionales, por lo Que estas personas necesitardn asegurar mas su
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permanencia en la empresa que los solteros, quienes estan en una siluacion mas
flexible, porque no tiehen mayores obligaciones y presiones en general.

Grifica 4
ESTADO Civit DEL PERSONAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A.

'I 3 Sottero 1 Casado (JUnido O Separado QViudo_:

Fuente' elahoracion propia  Afio 2005,

c. Distnbucién por edad

€l 84% de s empleados encuestados, son menoces de 36 ados (23%
menos de 25 afos. 29% menos de 30 afios, 32% enire 31 y 35 afos) y un 16%
mayores de 36 anos { 10% menos de 41 anos y 6% mas de 41 anos).

La edad promedio de los empleados es de 29 anos, ko que demuestira que la
empresa cuenta con un recurso humano joven, quenes tendrdn mayores
expectativas que desearan alcanzar como ascensos deniro de la empresa,
acceso a la superacidn, automealizacion en el trabajo que desempeiian, entre

otros.




Grafica 5
DISTRIBUCION POR EDAD DEL PERSONAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A
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d. Nivel académico

Respecio al nivel académico, el 3% de los empleados encuestados  tienen
estudios a nivel primarnio; un 97% completo el diversificado y tiene otros estudios
(29% hasta el nivel medio, el 61% estudia o tiene estudios en ia universidad y un
7% tiene ofros estudios).

El nivel de educacion es alto, de 30 personas que terminaron el nivel medio,
19 continuaron en la universidad y 8 no, 2 tienen otros estudios. Esto equivale a
suponer que el alcance de estudios superiores, infiuira en 'a biisqueda de
salisfacer necesidades de estimacion y auvtorrealizacion.,
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Grafica 6
NIVEL ACADEMICO DEL PERSONAL
- EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGLIROS, S.A
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Fuente. elaboracion propia. Ano 2005

e. Tiempo de laborar en la empresa

El 77% de las personas encuestadas, tienen menos de 4 aios de laborar en
la empresa (35% menos de un afio, 42% hasta 3 anos) y un 23% tiene mas de 4
{ 13% menos de 6 anos y un 10% mas de 6 afics).

Los datos, demuestran un porcentaje considerable de empleados con menos
de 3 afos de laborar en la empresa, un factor importante que facilitara la
aceptacidbn para implementar estrategias que pemmitan garantizar una
permanencia mas duradera y estable.
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6.2Clima organizacional

A continuacidon se presentan los resultados obtenidos a traves del estudio de
cima organizacional, realizado en Pramotores y Administradores de Seguros y
que comprenden el comportamiento de la percepcion gue tienen los empleados,
respecto al ambiente laboral en general de la empresa.

a. Comportamiento de las percepciones del empleado

E! resuftado de [as encuestas identifican los aspectos mas importantes de las
percepciones del empleado, indicando una identificacion aceptable del personal
para con la empresa aungue se congideren aspecios negativos. Existe una
apreciacidn positiva respecio a las condiciones laborales y percepcién admisible




para las relactones con companeros de trabajo; sin embargo, con los jefes y
autoridades de la empresa su apreciacion es menor.

£n cuanto al conocimiento que e empleado tiene de ka empresa, opinan que
hay catencia de sistemas de informacidn, que influyen en e} desconotimiento de
la mision, vision y valores que guian e} rumbo de la empresa.  1a perspectiva
resulta menor respecto a las expeclativas de superacion y desarrollo, reflejando
que las oportunidades de ascensos y promocion a otros puestos son escasas, al
igual que el acceso a capacilacion formal. Respecto a las compensaciones y
beneficios. la insatisfaccion se generaliza en todos los aspectos evaluados.
demostrando que no sdlo lo relacionado a lp econdmico es importante en esta
categoria.

Grafica 8
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a.1 ldentificacion con la empresa

Los resultados en general reflejan una aceplada idenfificacion de! persona!
con la empresa. El 82% de los empleados encuestados expresa estar orgulloso
de pertenecer a la empresa; el 78% piensan que estan comprometidos en
meiorar la calidad de su trabajo; el 71% manifiesta su satisfaccion pos el trabajo
que realiza; sin embargo, expresan que existen aspectos especificos que les
desmotivan, como: el jefe no aprecia el trabajo. no hay retrealimentacién del
trabajo que realizan, escasa oportunidad de ascensos, entre ofros. Un 94%
cpina que la empresa esta bien posicionada en e medio de sequros.

Grifica 9
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2.2 Conocimiento de la empresa
L os empleados encuestades expresan un desconocimiento considerable de la
empresa, indicando con elio que muchos de los conocimientos que tienen es por



la experiencia y anos de laborar en ella, mas no por exsstir una pofitica
empresarial que o apoye.

El 78% de los empleados consideran que no existen los medios adecuados
para informarse acerca de fa empresa. Un 82% indica que recibid informacion
verba! e informat al ingresar a la empresa, sobre los valores, mision y vision, mas
no los conocen a profundidad, expresan que ne existe un programa que faciite la
integraci6n del empleado a la empresa.

Grifica 10
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a_3 Condiciones {aborales

Las condiciones laborales que ofrece la empresa al empleado para B
realizacion de su trabajo, tienen una calificacion de las mas aceptables. El 93%
del personal encuestado, opina que recaben los materiales y equipo necesario




para realizar su trabajo. El 96% informa que las instalaciones de la empresa son
modemas, limpias, adecuada ifuminacién, ventilacion y ambiente agradable para
ta realizacion de las labores. Un 87% expresa que se percibe un interés de las
autonidades de la empresa por dar mantenimiento frecuenta a las instataciones.
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a.4 Relaciones con los comparieros de trabajo

Este aspecto tiene un comportamiento nomal, el 86% del personal
encuestado informa que esta dispuesto a colaborar con sus companeros cuando
le es requerido. Un 89% de estos empleados consideran gue sus companeros
de trabajo confian en ellos y en su rabajo. El 72% de los empieados confia en
sus companeros de trabajo.

o




Un 58% piensa que no se fomenta el trabajo en equipo; sin embargo, en la
empresa .hay un ambiente aceptado de cooperacion y ayuda mutua entre
trabajadores.

Grafica 12
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4.5 Relaciones con jefes y autoridades

El 60% de los empleados estudiados, consideran que los jefes y autoridades
de la empresa no les escuchan y cuando se deciden 2 expresar su opinién no se
foma en cuenta, por lo que ya no contribuyen con sugerencias que pudieran
influir en aspectos importantes para la empresa.




| El 72% afima que no tiene libertad para tomar decisiones relacionadas ai
‘ trabajo. Un 68% opinan que los jefes no aprecian l2 calidad de trabajo que
realizan, solo dan importancia a los errores mas que a los méritos, expresan que
el procedimiento de control es bueno siempre y cuando sea constructivo y bien

informado.
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a.6 Superacion y desarvollo de! personal

FEl 26% del personal encuestado opina que los ascensos y promocion a otres
puestos se basan en el desempeno, opinan que la empresa prehere contratar
personds extemas y con ingresos superior a los que effos reciben, antes de
evaluar si existen attemnativas intemas. E! 65% opina que su jefe no se
preocupa, ni estimula su desarrollc y superacion dentro de la empresa; suponen
que cuando se les ubica en un puesto, dificimente se les promueve a otro,



£l 65% del personal afinrna que ha recibido o participado en algun taller de
capacitacion; sin embargo, opinan que la capacitacion interma es informal
esporadica; ocurre también ka capacittacidn selectiva a personas de niveles
gerenciaies.  en instituciones locales como la Asociackdn de Gerentes de
Guatemala (A.G.G.). No se ilevan a cabo diagnésticos sobre las necesidades
de capacitacion, unicamente en la evaluacion del desempefio se hace una breve
mencidn de lo que requiere cada empleado, pero no se formaliza.
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a7 Compensaciones y beneficios

De los elementos evaluados det dima organizacional, las compensaciones y
beneficios tienen las apreciaciones mas bajas de acuerdo a las percepciones de
los empleados encuestados. No son necesariamente compensaciones y




beneficios econdmicos, el empieado se refiere también a reconocimientos gue
puedan efectuarse con una minima inversion econémica, como:.  reconocimiento
ai frabajo que realzan, participacion en aporte de ideas para mejorar su trabajo.
oportunidad de desarrolio dentro de la empresa, entre otros. El 85% del personal
encuestado opina que la empresa no reconoce ni gda incentivos al desempeiio
laboral. El 83% considera que en la empresa no se aprecia la importancia del
trabajo que realiza ef empleado. £l 93% dice que nunca ha recibido un
reconocimiento y felictacion por su trabajo.

Respecto al salario, e! 76% opina gue no le satisface el ingreso que recibe,
expresan que no estdn estandarizados para el personal en sus diferentes
niveles. La empresa ofrece el beneficio de un Sequro Médico, pagando el 75%
de la cuota mensual y el empleado un 25%. E! 89% del personal encuestado
opina que no se promueven actividades recreativas y deportivas.
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6.3 Otras variables para comprobar tas hipdtesis planteadas

a. Aspectos que los empleados buscan en el trabajo

El resultado de la investigacion, refleja que los empleados buscan que &l
trabajo les permita satisfacer tanlo las necesidades primarias (fisioldgicas, de
seguridad), como las superiores (sociales o de pertenencia, estima y
realizacidn), por lo que asi se reflejé el promedio de calificacion que dieron los
empleados a la dasificacion de necesidades que buscan satisfacer y que
propone e seior Maslow: Necesidades primarias en un 70%, las de sequridad
60%, pertenencia B5%, estima en un 75% y realizacion en un 90%.
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Las encuestas indican que entre los aspectos que mas valoran los
empleados, estdn los faclores intangibles como: e hecho de recibir
reconocimiento y ser apreciados por el rabajo gue realizan, e manteneres
mformados acerca de las cosas que afectan al conjunto, formar parte de las
decisiones, oportunidad de desarmolio y crecimiento dentio de la empresa, tenes
un jefe agradable que de confanza y promueva la participacion y aporte de ideas
para mejorar &l sistemna de trabajo.

Aungue los resultados revelan una importancia significativa para toda la
clasificacion de necesidades, es evidente que los empleados Hienen una mayor
apreciacion y buscan satisfacer las superiores (pertenencia, estima ¥

reafizacion).

b. Administracion de recursos humanos vigente
A continuacion se dan a conocer los resulttados que se obfuvieron respecto a
1as estrategias de recurse humano vigentes en la empresa.

b.1 Reciutamiento y seleccidn de personal

Un 64% de la informacion que se obtuvo de las entrevistas que se realizaron
al area gerencial y mandos medios, opina que no es un proceso fomal y
uniferme, o que impide fittrar y eliminar a perscnas que no se ajustarian 2 la
empresa e influye en la rotacidn. No se promueve el reclutamiento intema coma
primera opcidn, 10 cual desmotiva al empleado, quien no tiene acceso al
desarrolio y ascenso, no se aprovecha la habihdad y capacidad de los
empleados.

b.2 Capacitacién

El 65% de los empleados considera que no existe planificacion para realizar
constantemente capacilacion, se dinge a un grupo seleccionado y no todos
tienen participacidn. Cuando se programa alguna capacitacion no se conduye,
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no existe un control que revise |a realizacion de las actividades y menos los
resufiados que se puedan obtener.

b.3 Evaluacion del desempeiio

La evaluacién del desempefo se programa una vez al ato. £l 72% de los
empleados contestan que este procedimiento es superficial. La evaluacin
esporadica, no permite una retroalimentacion oportuna a los empleados, se les
informa del mal desempenio y erores hasta el momento de evaluacion y suelen
dar mas importancia a los ermores que a los Jogros, por ko tanfo es un
determinante en la asignacion de recompensas, las cuales en estas
arcunstancias pueden ser insatisfactorias para los indieduos y encaminaries a

un desempeiio deficiente

Grafica 17
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¢. Rotacion

La rotacion de personal para e periodo 2003, registraba un indice en
promedic anual del 2 68%, con 52 empleados; los meses con mas incidencia
de rotacion son marzo con un 8%, o 6% y sepliembie 6%.
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Es necesario mendonar, que aunque el indice de rotacion general no es
significativo, si lo es al anafizaro por deparamento. Con base a estos
resuttados, se estimd que en el mes de marzo de ese ano, se registrd wna mayor
rotacion en los mandos medios ejeculivos mas que en el resto de empleados,
reflejando una rotacidn especifica para esta drea del 38% que equivale a la
salida de 3 de 8 personas que kA integraban; para junio y sepliembre la rotacion




fue menor, ya que fos egresos de personal que se registran fueron de diferentes
departamentos.

Curante i3 investigacién de campo se disefid como prueba pioto, una
entrevista de reliro que se trasladd a 3 personas que dejaron de laborar en junio
del 2003, para una de elfias 1a empresa omd la decision de prescindr de sus
servicios ¥ dos se refiraron por decision piopia.  Ninguna de estas personas
traba)d mas de dos meses en {a empresa, En ese afio, la empresa contratd
ejecutivos de cuenta con expenencia en seguros, consideraron que e costo en
capacitaries era menor al de una persona sin experendcia; ka induccion ¥
capacitacion que recibieron kos empleados no fue la adecuada, fue minima y
rdpida. lo que dificuftd al empleado adaptarse facimente a la empresz y las
tareas asignadas.

£n general estos y oros  elementos indicados en andlisis anterores, son
aigunas de las causas que onginan la salida de empleados de la empresa, en
algunos casos inclusive anles de conduir 105 dos meses de prueba. Aunque la
estadistica no parecera ser alarmante, ha influido en la estabifidad de los
empleados. los costos para capacitar a nuevos miembros € inversion de tiempo
de olros empleadas que ayudan en la capacitacion, entre ofros.







CAPITULO N
PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE INCENTIVOS

JUSTIFICACION

En la actuaiidad, muchas empresas iratan a su Wai como una fuente
fundamental de competitividad, por considerarlo como el activo mas importante;
de ahi la necesidad de contar con el personal mds calficade, motivado y
profesional posible.  Promolores y Administradores de Seguros, debe emprender
e ivertir en programas de motivacién que mejoren la safistaccion de su
personal, lograr que desarrolien una labor mas productiva, de mejor calidad y
que redundara en la entrega de mejores bienes y servicios a los clientes

Con e propdsito de responder a las necesxlades que en general mas
interesan a fos empleados y que manifestaron en & estudio realizado; se
propone desamollar e impiementar un programa de incentivos, como hemmamienta
administrativa que motive el desempefio v desarrollo def recurso humane. que
facilite un estilo de vida satisfactorio, refuerce la identificacion con la empresa.
Para que e! programa sea equitalivo, es necesaro fundamentario en el sistema
de evaluacion del desempefio, el proceso debe ser constame, consiente y
objetivo.

Es una piopriesia, basada en la Teoria de la Jerarquia de las Necesidades
que propone ef sefor Abraham Maslow y la cual contempla ¢ desamollo e
implementacion de una combinacidn de programas de incentivos que a
continuacién  se presentan: Programa de Socializacion para facilitar la
adaptacion de Jos nuevas empleados a la empresa; Programa de
Reconocimiento al Desempefio  Excepcional, o cual premia el esfuerzo,
dedicacion, ia antigiredad en la empresa y panicipacion del empleado @ sugerir




mejores formas de trabajo y un Programa de Apoyo a la Educaciin y Desanolio

para un mejoramiento continuo.

3.1 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La administracion def programa de incentivos, estard bajo la responsabilidad
de un comité integrado por. Gerencia General, Departamento de Administracion,
Jefe del Departamento de Seguro Corporativo, Lineas Personales, Servicio
Intemo, Vida y Gastos Médicos y un representante de cada depariamento eledo
por los empieados. El comité debe estar integrado en noviembre del presente
afio, para iniciar la administracion del programa; revisaran el desarrolio y avance
en la implementacion, evaluaran los resultados reales con los esperados y asi
determinar si es necesario efectuar algun ajuste o considerar ef aporte de

sugerencias para mejorar €l proceso.

3.2 OBJETWO

Desarrollar e mplementar un programa  de incentives que  involucre
estrategias, para estimular y orientar al empleado en el desarmolio de su trabajo y
el alcance de objetivos en comin con la empresa, mejorando asi la safisfaccion,
desempefio, compromise con la empresa y a disminuir los indices de rofacon.

3.3 BENEFICIOS ESPERADOS PARA EL EMPLEADO Y EMPRESA

= Afrzer, contratar y retener al personal que interesa a la empresa: las
estrategias de accion que contemplan la propuesta y que se describen en
cada programa, influiran constantemente en la motivacion del empieado.

= FElevar !a leatiad del empleado; la aplicacion del manual de induccitn,
fortalecera el conocimiento e identificacion con ka empresa.

= Reducir los indices de rotacion:  a mejorar la satisfaccion  de las
necesidades de los empleados.

= Qfrecer un mejor servicio 2 los clientes: al mejorar ka actitud de trabajo del
empleado, de tal forma que manifieste interés en el trabajo que desamolia
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y un desec de meprar continuamente, kb cual germtisd reflejar una
diferencia competitiva de la empresa versus la competencia.

= Consolidar desde los niveles mas altos, las relaciones de autondad con
los subaltemos y entre companeros gde trabajo, en una ambiente de
ocomuncacion formal e informal, cooperaciin, armonia y convivencia.

* Fortalecer la capacitacion, como medio de superaciin y desarrollo en la
empresa. lo que facititars el alcance de objetivos y metas en comon.

3.4 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

La propuesta contempla el desarrolio  implementacion de una combinacion
de programas para recoinpensar y expresar reconocimiento a los empleados en
todas las categorias y por diversos motivos, con un proceso de desamrolio que
involucra una sere de fases sycesivas, orentadas a mejoral la safisfaccion y
desempeno de los empleados, el compromiso con la empresa, la rotacion y
ausentismo. En adicidn. se presenta un programa para implementar. desarolio
y evaluacion de la propuesta.

Cada programa cubre diversas necesidades que en general desean satisfacer
los empieados y que manifestaron en la investigacion, diferentes cosas motivan &
difererdes personas y por eso se utilizan diferentes fonnas de recompensarles;
las estrategias que lo integran. hacen referencia a la clasihcacion de necesidades
que propofe en su teoria el sefor Abraham Maslow y gque aflemas debe estar
fundamentado en un sistema de evaluacitn efectivo, se detalla en fa squierte
figura.




FIGURA 3
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Fuerte' elaboracion propia. An 2005,

1 PROGRAMA DE SOCIALIZACION PARA NUEVOS EMPLEADOS
Justificacion

La sodalizacion es un facior imporiante para la motivacion, es conveniente
que al empleado se fe reciba en un ambiente agradatie, con el proposito de
disminuir la tensidn natural de cualguier persona en los primeros dias de trabajo.
A través de este programa se facilitara la integrac:on, adaptacion e identificacidn
de los empleados de recién ingreso, el cual contempla la reatizacion ge un taller
de informacidn inicial que proporcionara informacion genera! de la empresa al
personal nuevo y una guia que detallara el procedimiento de induccion a la
empresa.

a. Dirigidoa

Personal de nuevo ingreso.
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b. Descripcion del contenido

Consiste en un taller de informacidn general y una guia que describe el
procedimiento que se debe realizar para la induccion de todo empleado nuevo
que ingrese a la empresa, actividades que estaran apoyadas pos el Manual de
induccdn, instrumento admienistrativo que se adjunta en Anexo 1.

¢. Objetivo
Facilitar la integracidn, identificacion y compromiso de los empleados con la
EMPIEsa y viceversa,

d. Politica

Se mplernentara la aplicacion del Manual de Induccion para fadlitar ka
adaptacion del nuevo empleado tanto a la empresa como a su puesto de frabajo.
Procedimiento gue coerdinara el Departamento de Administracidn en conjunto
con las departamento invalucrados.

e. Normas
= Tode empleado nuevo que ingrese a la empresa, debera participar en el
proceso de induccion.
= El Departamento de Administracion y Jefe de cada departamento, debera
monitorear conslantemente la participacion de los empleados nuevos.

f. Procedimiento
.1 Taller ; Qué es mi entomo laboral?

Actividad que consiste en la presentacion genera! de la empresa que
contempla el siguiente contenido: Historie de fa empresa, misidn, visién,
filosofia, objetivos de ta empresa, estructura organizacional, politicas laborales y
salarales, benefitios para ef empleado y qué espera la empresa del empleado:
esta actividad, estara a cargo del Departamento Administrativo, Gerente General
y Jefes de cada departamento.
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El taller tendrd una duracion de dos horas y se programarg para 1a primera
semana que ingrese el empleado a la empresa y segln se requiera durante todo
¢l afo; requiammente, los empleados ingresan el primer dia habil del mes en que

se esta realizando su contratacion,

f.2 Guia de induccidn

Actividad que se aplicara durante todo el ano, segun o requiera el ingreso de
nuevo personal.
= Patabras de bienvenida: esta actividad la debe reafizar ef Depariamento de
Administracion a través del gerente de esta unidad, quien debe prepararse para
recibir al nuevo empleado y entregara carta de bienvenida fimada por el Gerente
General de la empresa, resaliando la imporiancia de su  integracion,
participacion, compromiso y leattad con la compadia.
= Palabras de introducciton: exposicion del programa de induccion en el cual
va a participar el nuevo empleado. Departamento de Administracion, entregara
una copia por escrito de dicho programa vy el Manual de Induccion.
* Presentacion del jefe inmediato: el jefe, serd of compafero guia, que
explicard al nuevo empleado ias funciones especificas que va a asumir durante
el programa de induccidn.
* Presentacion con el personal. es importante que el jefe, responsable de
presentar al resto de compaieros, no emita juicios valorativos o afirmaciones
subjetivas sobre la organizacion y sus funcionarios, con el propodsito de permitir
que ¢ empleado se forme su propia impresion de éstos. También es oportuno
que cada vez que se presente a cada persona se realice una breve descripcion
de las funciones generales del empleado veterano.
= Presentar ¢l nuevo colaborador a las autoridades de mayor rango y olros
jefes departamentales.
= Informacion géneral de las instalaciones: es necesario famiharizar al
empleado con el lugar de trabajo, para que conozca las condiciones laborales,
asi como los sitios que seran de uso frecuente. Aspectos coma: ubicar su lugar
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de trabajo, el mobiliaro, equipo e instrumentos de trabajo. Mostrar los articuios y
suministros necesarios para el desempefio de sus labores, asi como informar el
procedimiento para solicitarlos cuando se agaten.  Suministrar una lista con ks
nombres de las personas que ocupan cargos de nivel gerencial. Encargado el
Departamenta de Administracion y Jefes de cada unidad.

* Jefe inmediato, explicard la organizacion departamental generat y su
relacion con otras actividades de la compartia.

= Jefe inmediato, informara el contenido del puesto y proporcionard una
copia de la descripcion del mismo.

* Informar las condiciones de trabajo;  esta actividad esta a carge del
Departamentc de Administracion. (Horas de trabajo, periodos de descanso,
Hamadas telefénicas y comeo personal, cumplimiento de las responsabilidades,
asistencia y puntualidad, manejo de informacién  confidencial, conducta.
presentacion personal, politicas y requenmientos de tiempo extra, dias de pago y
procedimientos para recibir el pago, beneficios que ofrece la empresa).

= Inicio de capacitacion en el trabajo. conducir al empleade con el jefe
inmediato quien Iniciard este procedimiento.

g. Lugar;
Sala de sesiones y cafeteria de la empresa.

h. Participantes:
La participaciin serda segin lo requiera el ingreso de nuevo personal.

i. Costo:

Q. 1,500.00. que incluye para cada evento gastos de matenal de apoyo (copias
de material de mduccion, marcadores, libretas de apuntes por Q.1,000.00 al
afo), y en adicion para los talleres de informacién coffe break (considerando 1
mensual, 12 al ano con un costo de Q. 200.00}) y Q. 300.00 para gastos
imprevistos




CUADRO 1

PROGRAMA DE SOCIALIZACION PARA NUEVOS EMPLEADOS

EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A,

OCBJETIVO ACTIVIDAD RESPONSABLE META . FECHA __CO8T0
Gerencia Ganeral, Dirlgido al 100% de{ Todo &l afic sagun
SOCIALIZACION PARA | Taller *Qué es mi Dapartameénto de los  empleados: de 8a raguiera
NUEVOSB EMPLEADDS | antorno laboral” Administracian, nuave INgreso
Jafas Q. 200.00
Facillitar  la  intagracion, —_— - U S
idenliflcacién y compromiso Gerancia General, Lograr intagrer a la| Todo al aio segun
de los emplaades con la| Gula de induccién Dapariamerio de ampresa, al 100% del 38 raguiera Q.1,300.00
&mpresa y viceversa, Adminiatracién parsonal de nuevo
o Jofes lingraso. . R
TOTAL INVERSION ANUAL DEL PROGRAMA _1Q.1,800.00

Fuanta: elaboracidn propla. Afio 2005
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2 PROGRAMAS DE RECONOCIMIENTO AL DESEMPENQ EXCEPCIONAL
Justificacion

Contiene e desarrollo de tres programas para incentivar a los empleados; el
primere premiaré desempenos individuales excepcionates, esfuerzo y dedicacion
en e trabajp, un segundo estimulara la permanencia en le empresa
compensando los anos de servicio y finalmente, un programa que promovers la
iniciativa para proponer ideas creativas que tiendan a mejorar el servicio,
procesos de trabajo y cualquier cambio beneficioso tanto para ef empleado como
para I3 empresa, comenidas en incentivos monetarios y no monetanos,  Se
promovera la participacidn de todos tos empieados en los diferentes niveles
jeramuicos, sin hacer diferencias respecto a los puestos. tiempo de laborar, entre
olras caracteristicas.

2.1 DISTINCION AL EMPLEADO EXCEPCIONAL
a. Dirigidoa
Todo el personal de {a empresa.

b. Descripcidn del incentivo

Consiste en dar reconocimiento a los empleados que se destacan por la
eficencia en su trabajo. esfuerzo y dedicacion. Se premiara al mejor empleado
de cada departamento una vez al afo, entregando un incentivo econdmico
contenido en un bono de Q. 500.00 y en adicion ctorgar como incentivos no
economicos: un dia extra de vacaciones, carta de felicitacion fimada por e
Gererte General vy de la cual se adjuntard copia al expediente laboral del
empleado.

c. Objetivo
Estimular ¥ reconccer desempefios excepcionales, esfuerzo, dedicacién e
iniciativa del empleado, en el desarmollo de su trabajo.




d. Potitica

Se premiarz al empleado de cada departamento que mejor desempefio
laboral, esfuerzo, dedicacion e iniciativa, demuestre durante ef afio; el criterio de
seleccion para otorgar et incentivo, se basara en: & mejor promedic de
evaluacion del desempeno de cada departamento y por la eleccion de los
companeros de trabajo.

e. Normas
= £l incentivo deberad entregarse una vez al ano, en la reundn anual que
organiza la empresa para informar los resultados del periodo.
= Aplicara para todo el personat.
< £l jefe de cada unidad de trabajo, seleccionard a dos empleados con los
mejores promedios en la evaluacion del desempefio, en un parametro de 4 a
5 puntos como calificacion minima,
* Los companeros de trabajo, deberdn elegir a uno de los dos candidatos
que propone el supervisor, el ganador, debera recibir una votacion minima del
75%.
= Se elegira dnicamente un empleado por departamento.
= Se entregara un bono econdmico, para e empleado ganador de cada
departamento.
* Se adjuntara al expediente laboral del empleado, copia de la carla de
felicitacion por el reconocimiento que recibe.

f. Procedimiento

= Seleccion de candidatos: el jefe de cada depatamento (Seguro
Corporativo. Lineas Personales, Servicio Intemo, Vida y Gastos Médicos y
Administracion), elegra las dos mejores evaluaciones del desempeno del
periodo, que obténgan un promedio entre 4 a 5 puntos. Este paso se debe
realizar en noviembre de cada afio.




= Presentacion de los candidatos: durante diciembre, el jefe informara a
los integrantes de la unidad de trabajo, el nombre de los candidatos
propuestos y justificara su eleccién,

» Eleccion del ganador. los companeros de trabajo deben elegir a un
empleado por cada deparlamento, con su volacidon a través de fa hoja de
reconocimiento que se incluye en el Anexo 2, con espacios para anotar ia
fecha, nrombre de la persona que selecciona, accion meritonia y nombre de la
persona que vota. El empleado ganador deberd tener como minimo, el 75%
de la votacion de sus compadieros, de no cumplirse esta noima, se proceders
a decidir por el candidato que promedie mas alto en ia evaluacin del
desempefio.

= Entrega de informe con resuitados dei ganador: el jefe de cads
departamento entregard en diciembre, el resuttado de la seleccion final al
Departamento de Administracion, para coordinar k2 entrega de los incentivos.

= Departamento de Administracion: elabora carta de felicitacion con firma
de la Gerencia General dingiga al empleado ganador de cada departamento.

= Entrega del inceativo: en la reunion anual de la empresa que se
programa para el primer mes del afio, el Gerente General y jefe de cada
departamento, haran la entrega del incentivo ofrecitdo.

g. Lugar

Las aclividades se realizaran en las instalaciones de la empresa, y la entrega
de incentivos se coordinara en el lugar donde se planifique la reunion anuzl de ta
empresa.

h. Paricipantes
5 personas, 1 representante de cada departamento: Seguro Corporativo,
Lineas Personales, Servicio Intemo, Vida y Gastos Médicas y Administracion,
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i. Costo

Q. 3,100.00, los cuales cubren el pago de incentivos moneiarios (bono
econdmico de Q. 500.00 para 5 empleados que representan a los departamentos
que integran la empresa), también se contemplan gastos de 0.600.00, para
material que se (itilizara en la elaboracion de las hojas de reconocimiento. cartas
de felicitacion e imprevistos.

2.2 RECONOCIMIENTO A LA ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA
a. Dirigido a

Personal con mas de 10 afios de setvicio para la empresa.

b. Descripcién del incentivo

Consiste en ctorgar una plaqueta con ej nombre del empleado, nimero de
aios de servicio y logotipo de la empresa, comD feconocimiento y
agradecimiento a la fidelidad, compromiso y contribucion especial que cada
empleado hace en su trabajo.

c. Objetivo
Reconocer y estimufar ia permmanencia, compromiso, confribucion  y
dedicacion en ef trabajo, de aquellos empleados con mas de 10 afos de laborar

en la empresa.

d. Politica

Se hara entrega en la reunion anual de la empresa, de una plagqueta con
nombre del empleado, nimero de afos de servicio y fogotipo de la empresa,
como reconocimiento y agradecimiento para los empleados que han laborado y
colaborado para la empresa por mas de 10 afos; se celebra la permanencia, e
hecho que el empleado adguiera antiglledad mas gue un desemperio o logros

especificos.
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e, Normas
* El incentivo debera entregarse una vez al afio, en ka reunion anual que
organiza la empresa.
= Aplicard para el personal con 10 afios continuos © mas de laborar para la
empresa.
= [Departamento de Administracion, debera determinar a las personas que
registran 10 afios 0 mas de laborar en la empresa.
= Debe incluirse al expediente laboral del empleado, la mencion al
reconocimiento que recibe.

f. Procedimiento
* Determinar a los participantes: Deparfamento de Admunistracion,
determinard en dicembre, aguelios empleados que tienen 10 aflos o mas de
servicio en la empresa y trasladard la infomacion a Consejo de
Administracion.
* Eleccion de plaguetas y asignacién de presupuesto: de acverdo al
listado de empleados, o Departamento de Administracion presentara para
aprobacion al Consejo de Administracion, el disefio y nimere de plaquetas,
para su elaboracion y autorizacion de presupuesto.
= Elahoracion de plaguetas: la dittma semana de diciembre, &
Departamento de Administracion enviara a elaborar las plaquetas aprobadas,
mismas que incluyen nombre del empleado, namero de afos de servico v
nombre de la empresa.
= Entrega del incentivo en la reuniin anual de la empresa que se
prograrna el piimer mes del afio, el Gerente General de la empresa dara un
agradecimiento especial y hara la entrega de la plaqueta a! personal que
corresponda.




g. Lugar
La entrega de incentivos se coordinara en el lugar donde se planifique la

reunion anual de la empresa.

h. Padicipantes

Empleados con 10 ¢ méas afos de servicio. En las condiciones acluaies, el
10% dei personal tiene mas de & afnos de trabajar para la empresa, se considera
que un promedio de 6 empleados pueden recibir este reconacimiento.

i. Costo
Q. 80000 que contempia el costo de las plaguetas (un costo promedio de
Q.100.00 por plaqueta para 6 personas Q. 600, mas (. 200.00 de imprevistos)

2.3 PREMIO A LAS SUGERENCIAS E IDEAS CREATIVAS
a. Dirigido a
A todo el personal.

b. Descripcion del incentivo

Se premiaran las ideas creativas o sugerencias que tienden a mejorar y
facilitar procesos de trabajo. que ahomen dinero o que produzcan beneficios
intangibles, por medio de un incentivo econdmico por cada idea creativa o
sugerencia puesta en practica, mas un dia extra de vacaciones y una menciin
honorifica que se agregara al expediente laboral del empleado.

¢c. Qbjetivo
Promover y premiar la participacion de los empleados en el aporte de
sugerencias e ideas creativas que tiendan a mejorar y facilitar los procesos de

trabajo, que ahorren dinero o produzcan beneficios intangibles.




57

d. Politica

Cada mes se evaiuard y aprobard a través del Consejo de Administracion de
ia empresa, la sugerenciz e kea creativa propuesta por los empleados, ef premio
se hard efectivo en la reunion que celebra anualmente la empresa. y serd con un
incentivo econdmico de Q. 200.00 y como incentivo no econdmico. un dia extra
de vacaciones y mencion honorifica que se agregard al expedente laboral del
empleado.

e. Normas
* La propuesta del empleado debera contener: una descripcion completa
de la sugerencia, procedimiento de ejecucion y justificacion de los beneficios
que se esperan obiener.
» Las sugerencias e ideas creativas, se deberan entregar al Consejo de
Administracion el Gltimo martes de cada mes.
* Ei Consejo de Administracion, debera evalyar cada una de las propuestas
de los empleados, el dltimo jueves de cada mes.
= Se publicardn en el boletin de la empresa, la pimera semana de cada
mes, la sugerencias e ideas crealivas aprobadas por e consejo de
administracion.
* Se debera coordinar una planificacion para la ejecucion de cada idea o
sugerencia, para dar continuidad y seguimiento.
* Hl reconocimiento y entrega del incentivo econdmico se hara efectivo en

la reunion anual de la empresa.

f. Procedimiento

= Compietar hoja de solicitud: los empleados podran presentar
formalmente su propuesta, por medio de la hoja de solicitud que se adjunta en
Anexo 3, la cual contempla espacios para responder & especificacion de la o
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las sugerencias que el empleado presente, procedimiento de ejecucidn y una

justificacion de los beneficios que se esperan obtener.

» Buzdn de sugerencias: el Departamento de Administracion, instalara en

la cafeteria de la empresa, un buzén de sugerencias, una caja dge madera de

! 35x30x15 centimetros de largo, ancho y alto, con la identificacion *¢ Tienes

| una idea?, iEscribelal”, alii podran los empleados ingresar la boleta de
soficitud para presentar sus propuestas, se implementara en noviembre 2006.
» Evaluacion de propuestas: Departamento de Administracion, revisara el
buzdn los miércoles de cada semana y entregara las propuestas recibidas al
Consejo de Administracion el ultimo jueves de cada mes, para el analisis y
evaluacion corespondiente, postenior daran aprobacion a las sugerencias que
consideren necesarias para el beneficio de ia empresa y los empleados.
= Publicacién en el boletin: Departamento de Administracion, publicara
mensualmente en la pizara de informacion de la cafeteria, las sugerencias
de los empleados que han sido aprobadas para iniciar su implementacion.
« Planificacidon de ejecucion: una vez autorizada la sugerencia o ides
creativa, es necesaric coordinar una planificacion para darle continudad a la
erecucion de la propuesta eiegida. Esta actividad serd responsabilidad del
Departamento de Administracion, empleado ganador, supervisor del
departamento que tenga relacidn con la propuesta.
= Entrega del incentivo: en !a reunion anual que celebra la empresa e
primer mes del afio, el Gerente General hara entrega de los mcentivos
ofrecidos tanto econdmico como no econdmico ¥ un agradecimiento especial
por el interés e iniciativa del empleado.

g. Lugar
La entrega del incentive se dard en el lugar gque se organice la celebracion
anual de la empresa, el resto de actividades se realizaran en las instalaciones de

la empresa.
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h. Participantes
100% de los empleados {52 perscnas).

i. Costo

Q. 3,000.00, considerando que se aprobard una propuesta por mes durante
12 meses (bono de Q 200.00 por sugerencia e wea creativa Q.2.400.00),
material de apoyo como copias y hojas de solicitud Q. 50.00. buzdn de
sugerencia Q. 150.00. mas (. 400.00 por imprevistos que se pueden presentar.




CUAPRO 2

PROGRAMAS DE RECONOCIMIENTO AL DESEMPENO EXCEPCIONAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, 3.A,

T OEJETWVO AGTIVIDAD RESPONSABLE META FECHA COETO |
DISTINCION AL Selaccion de Jafa de cadn Dirigido &l 100% dal -
EMPLEADO candidatos. departemanto peracnal. Movismbre 2006 | Q. 100.00
EXCEPCIONAL Prassntacién  de  los Lograr 18 particlpaclén
. candldatos propussios, Jafe de ¢ada dal 100% del personal. | Diclambre 2008 -
Estimular y  reconocer| o *yoe " samipatieras dal departamento P
desempefios deperamento
excapcionales, eafuerzo, - Logiar Ta votacién del
zrendif::é%” :ﬂ l::ﬂ:ﬂ::{;?g Votacion v steccidn del| Integrantes de cgda | 100% del parsonal, el| Diclembre 2008 | Q. 300.00
bl ;’u traoalo ampleade”  excepcionn) dapartamanto ganador deberd recioir
: da cada departarmento. como minime al 75% de
los votos,
Coordinar los Incentivos Determinar al ganador
tanto econdmicos come| Departamento de | del incentivo para cada| Diclembre 2006 | Q. 200.00
ng ecandmicos a Administracion departameants.
sntragar
Entrags dal Incantivo Gerente Genaraly | Entregar el Incentive a
Jofe de dapartamanta | los 5 empleados| FEnero 2007 [Q.2,500.00
. ganadoras.
RECONOCIMIENTO A LA | Detarminar  al nimero| Departcmanto ds | Dirigida & las ampleados
ANTIGUEDAD EN LA | de los participantes Adminlstracion con 10 o mas anhos de| Dlciembre 2008 -
EMPRESA ssrvicls,
Elscclén dal dlasfio de Elegir disefic y nimero
Reconoier y estimular 8 | plaquetas y Deparaments da do  plagustas, pars| Diciembre 2008 | Q. 600.00
permanensia, dsterminacién da Administracién solicltar ia  aprobaclén
compromiso, contribuclén | preaupuests. del 100% del
y dedicaclan an el trabalo, prasupuasto.
de aquallos empleados | Solicitud para la] Departamantoda | Tenar fa slaboracién del
con mds de 10 afos deislaboracion de Administracion 100% de las plaguetas. | Diciembre 2006 | Q. 100.00
laborar sn la emprasa. laquatas
Entregar ol 100% de
Entrega del incentive Gerente General | reconocimientos. Enerc 2007 | Q. 100.00




CUADRQ 2

PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO AL DESEMPENO EXCEPCIONAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE 8EGUROS, 8.A.

OBJETIVO ACTIVIDAD _ RESPONBABLE META FECHA [ cdOBTO
Completar hoja de| Ceparamento de Dirigida al 100% de| Durante todo al
PREMIC A LAS solicilud para proponer Administracion emploados afio Q. 50.00
SUGERENCIAS E IDEAS |sugerencies o  ideas
CREATIVAS creativas, .
instatar  buzén  de, Deparlamento da Lograr la participacién
Incantivar y pramiar Ia|sugerencias. Administracion del 100% de ampleados | Noviembrs 2008 Q. 150.00
partrlclpaclén de " 'g' Evaluacion de Consajo de Lograr la aprabacion del| Mensualmante
amplosdos en el aporte de | 0 000y Administracién 100% de propusstas de | durante todo el | Q. 100 G0
sugeranclas e  idess los empleados afo
crestivas quef trlﬁndanr 2 " Blibiicacian del Deapartamanto de Mensuaimente
mejorar y facllitar 108 ... sstas aprobadas. Administracion | Publicar ef 100% de| durantelodo el | Q. 160.00
procescs de frabajo, que ropusastas aprobadas afio
ahorren dinaro o} propu pro
?r:?ac:;zlgfans bensficios Planificacién para Departemanis de Raalizar una
' alecutar propusstas. Adminlatraclén, planiflcacion de Pendlenta Q. 200.00
Empleado ganedor | actividades para
Supervisor dol drea | efacutar 8l 100%  Ia
R baneficlada | propunste acoplads,
Entragar ol 100% dal
Entraga del Incentivo Gerants Gangraf Incantive ofracido. Enero 2007 | Q. 2,400.00
TOTAL INVERSION ANUAL DEL PROGRAMA Q. 7,400.00

Fuenta.

alaboracion propia. Afic 2005
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3 PROGRAMA DE APOYO A LA EDUCACION Y DESARROLLO
Justificacion

Consiste en apoyar la educacion y desarrollo profesional del empleado en
estudios 2 nivel universtario y otros, a través de un bono educativo como
contribucion econdmica de la empresa, por gastos de educacn formal y cursos
que pueden ser de imerés directo para la empresa o moderadamente
relacionados con ésta.  De acuerdo con ios resultados de 1a investigacion, el 63%
de los empleados asiste regularmente a la universidad y un 7% otros estudios;
este incentivo serd entonces de beneficio para un porcentaje considerable de
personas, quienes ademas de recibir apoyo econdmico. podran apreciar el
interés y preocupacion de la empresa por su desamollo académico. mismo que
ies permitira entre ofros aspecios, desarrofiar habilidades que contribuirdn en el
desempefio laboral.

a. Dirigido a
Todo el personal que asiste a ta universidad y otros estudios.

b. Descripcion del incentivo

La empresa contribuird economicamente con el empleado, con un bono
educative de (1. 50000 como cucta fija timestral, para aquelios empieados que
reciben educacidn universitariz y de Q.200.00 para las personas gque reciben
otros estudios como cursos de inglés.  En adicion, se dara un reconocimiento a
la superacion académica, en donde se entregard un dipioma a los res mejores
promedios del ano.

c. Objetivo
Apoyar y promover fa educacidon y desarrollo profesional del empleado, la
cuat contribuird en su desempefio laboral y productividad de la empresa.

-+




d. Politica

Debido a Ia diversidad de cameras y centros educativos a donde asisien los
empleados. se propone oforgar una cuota fija tnmestral para cada empleado.
aplicando la siguiente escala de calificacion académica, para la entrega del bono
educativo.

FIGURA 4
ESCALA DE CALIFICACION ACADEMICA
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A

Promedio general de calificacion Contribucién econdmicade la !
académica requerido empresa !

|

Minimo 75% a 79% 25% det bono establecido |

De 80% a 89% 50% del bono eslablecido |

De 90% al 100% 100% del bono establecido [

Fuente: elaboracin propia. ABo 2005,

e. Normas
Ef empleado, debera cumplir con las siguientes normas:
» Estudiar cualguier camera universitaria, en una institucion pablica o
privada aprobada oficialmente.
=  Tener mas de un ano de faborar para la empresa.
= Poner en practica en la empresa, {a expenencia y conocimientos recibidos.
*  Demostrar dedicacion y esfuerzo en el trabajo.
* Obtener o promedio minime, segun se indica en la escala de calificacion.
= Las constancias de calificacion académica de cada empleado, avance en
cclo universitanio, entre otros, se adjuntard a expediente laboral; la
informacion, sera utiiidad en Ia toma de decisiones para ascenso de puestos,

revision salanal, entre otros.




f. Procedimiento
= Revision de promedios: al finalizar cada tnimestre, e empleado
entregara al Departamento de Administracidn, una copia de certificacion de
cursos del periodo refendo.
! * Determinacion de los bonos educativos a entregar. Departamento de
‘ Administracion, revisard e promedio de cakficacion general de cada
empleado para determinar el reembolso que le comesponde recibir, la primema
semana después de finalizar cada timestre.
s Austorizar bono educativo: Departamento de Administracion, entregara
al Consejo de Administracion un informe que contiene e nombre del
empleado que recibe el bono y el porceniaje que recibird de acuerdo a la
escala de calficacion, se adjuntara copia de la certificacidon de cursos y se
agregaran comenitanos de ser necesaros.
= Entrega de los incentivos: la sequnda semana del siguiente trimestre al
que se presentan los promedios, ¢l Departamento de Administracion hard
entrega del bono educativo de acuerdo al reembolso que corresponda a cada
empleado. En adicién en la reunion anual gue celebra la empresa, Gerente
General hara entrega de un diploma a la excelencia acadéemica a los tres
mejores promedios del ano.

g. Pardicipantes
Aciualmente un promedio de 36 personas (33 de ellas asisten a la
Universidad y 3 cursan otros estudios), comprenden un 70% ded personal.

h. Costo del programa

Q. 68,750.00, asumiendo gue los empleados obtendrédn el promedio mas atto
para obtener e 100% del bono ofrecido (Q. 500.00 cuota trimestral por 33
personas que asistén a la Universidad en 4 timestres Q. 66,000.00 y Q.200.00
por 3 personas que cursan otros estudios en 4 trimestres Q. 2,400.00) vy
(1.350.00 para material de tos diplomas que se entregaran y otra papeteria.



CUADRO )

PROGRAMA DE APOYO A LA EDUCACION Y DESARROLLO
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROQS, S.A.

CBJEYIVO ACTIVIDAD RESPONSABLE META FECHA | CO8BTQ
Revisar Promadios. Dapariamento de  ; Obterar 8l 100% e las | Trimastraimanta
APOYO A LA Administracién holas  de  callficacidn
. EDUCACION Y para determinar a! bono
DESARROLLOD para cada empleado, Q. 50.00
Apoyar y promover [e|Daterminacidn de los| Deparamentode |Lograr que los
sducecion y desarrollo [bonos  educativos @ Administragion empleados raciban el| Trimeatraimente | Q. 100.00
profasicnal del empleado, | antregar. 100% dal bono
lo cual contribuird an su educative  segun e
dessmpefic  laboral  y ¢scala de callficacion. o ]
productividad de la | Autorizar Bongo Conasajo da Cbtenar la aprobacidon
smprasa. Educative. Administracién dal  100% de ips| Trimastraimente -

reembolscs, segun g
escala do calificacion,
Entrega del Incanlive Dsparlamento de | Entregar ol bong

Econdmico. Administracién educativo al 100% de| Todoelafo, |(Q.88.400,00
los emplaados cade irimastra
Entraga del | “Gerante Ganeral | Aplica 8] 100% do los|
raconocimiente a  la smpleados qua reciben Eners 2007 a 20000
axcalancia académica asta baneficio.
TOTAL INVERSION ANUAL DEL PROGRAMA 3 Q.88,750.00

Fuente. elsboracién propra, Ao 2005




4 PROGRAMA PARA IMPLEMENTAR, DESARROLLO Y EVALUACION

Para el éxito de cuaiquier cambio organizacional, es importante Ia evaluacdn
y seguimiento al desarmolio y avance de la implementacién del proceso. el cual
debe realizarse en forma regular y asi comparar los resuitados reales con los
esperados. Con los resuttados obtenides, se podra determinar si el proceso de
cambio ha sido efectivo y por consiguiente, si es necesarno retomar a una etapa

para replantear su aplicacion.

a. Objetivo
Evaluar la gjecucion de cada plan de accién, asi como realizar los ajustes o
cambios que se consideren necesarios para alcanzar los resultados esperados.

b. Aspectos a evaluar
Los niveles en los cuales se evaluara la propuesta, son los siguientes:
»  Afeclive: evalia las aclitudes de los participantes a través de cuestionarios
y entrevistas para conocer si el proceso es efectivo.
»  Aprendizaje: verificar 2! grado de asimilacion que muestran los empleados
hacia la propuesiz aplicada.
* Conducta: induye la teaccion que muesiran los empleados ante los
cambios propuestos.
« Desempeno: refiejard medidas objetivas organizacionales en la mejora del

servicio ai cliente.

c¢. Procedimiento
Sera un proceso continuo, constante y presente durante la implementacion de
ta propuesta. Las actividades minimas a desarrollar, seran;

= Creacién de un Comité de implementacion: es necesario crear un comité
para impiementar, desasrollar y evaluar el programa de incentivos, integrado por:
Gerencia General, Departamento de Administracion, Jefes del Departamento de
Seguro Corporative, Lineas Personates, Servicio Intemo, Vida y Gastos Médicos
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¥ un representante de cada departamento electo por los empleados. Este grupo
de personas tendra bajo su responsabilidad l2 administracion del programa,
revisando el desarollo y avance en la implementacion. evaluar kos resutados
reales con los esperados y asi daterminar si es necesario efectuar algin ajuste o
consyderar el aporte de sugerencias para mejorar el proceso.  Es necesano
realizar esta aclividad en noviembre 2006.

= QObservacion directa: e Comite de Implementacién, debe observar
constantemente ef comportamiento y actitud del empleade ante Ia
implementacion de la propuesta e incluir sus comentarios en los informes que se
entregaran detallando los avances correspondientes.

* Buzodn de sugerencias: se implementara un buzén de sugerencias, una caja
de cartén con su respectiva identificacidn, la cual se ubicard en el area de
recepcidn y la cual funcionara durante todo el proceso. Se elabord una boleta de
encuesta, para conocer la opinidn y sugerencias que e empleado considere
necesarias para mejorar el proceso, fa cual debe depositar en este buzdn.
{Anexo 4).

* Entrevistas: mensualmente se escogerda a un grupo aleatoro de 5
empleados, para verificar el cumplimiento de actividades planificadas, actitud del
trabajador y refroalimentar el programa,

* Reunién informativa measual: el Comité de ImplementzCion, dard un
informe al Consejp de Administracion, sobre el desarrolto y avance en Iz
ejecucidn de los programas.

= [Informes trimestrales: el Comité de Implementacion, presentard un informe
completo al consejo de administracion y contendran los resullados de las
observaciones efectuadas y sugerencias que tiendan a mejorar o modificar el
proceso, asi como las conclusiones y recomendaciones respectivas sobre el
funcionamiento de los programas.

* Proponer modificaciones o recomendaciones: de ser necesano se
soficitara e apoyo y autorizacion de las auloridades de la empresa, para hacer
los ajustes necesanos y mejorar los programas.




* Evaluacion anual: es conveniente revisar anualmente el programa de
incentivos y reemplazar las acciones necesarias ¢ incorporar mas estrategias de
molivacion que incentiven a los empleados, de acuerdo a las necesidades de los

individuos,

d. Lugar
Instalaciones de ia empresa.

€. Participantes
Comité de Implementacion y personal de la empresa,

f. Coste

Q. 1,850.00, que incluye gastos de material de apoye por Q. 600.00 (costo
e fotocopias, hojas para las entrevistas, libretas de apunies, lapiceros, entre
ofros), buzén de sugerencias Q. 50.00; presentacion de informes Q. 1,000.00 y
Q. 200 por gastos imprevistos.




CUADROQ 4

PROGRAMA PARA IMPLEMENTAR, DESARROLLO Y EVALUACION

QBJETIVO

ACTIVIDAD

_ REBPONSABLE WMETA | _Fecha [ coatg
Creaclén del Comitd Gerencla General Iniegrar 8l comité con T T
Administrar el programa de| de implemantacidn Departamento de el 100% da las
incentivos y avaluar la Administracidn personas raqueridas. | Noviermbre 2008 | Q. 300.00
ejecucton de cade plan de Jefa y 1 Raprasaentanta
accion, asl como realizar los de ceda departamento
ajustes o cambios | Obaarvacion Diracta Comité de Aplicar al 100% delos] Todo el periodo
ngcasarios, para alcanzar implementacién empleados de Q. 100.00
log resuliados asperados. . __implementacion
Buzon de Sugerancia Comité de Oblenar lex
Implemantacién participactén del 100% Todo el afie Q. 50.00
del personal.
Entravista Alealoria Comité da Entreviatar al 100% de| Mensualmanta
Implemantacion lag parsonas Q. 200.00
1 —i.s8lecclonadas,_
Reunién infermativa Comité da Informer &l Consgjo| Manaualmanie,
Implamentaclan da Adminisiracion | durante of parfode | O, 200.00
aobrs al Bvanca del gua dura of
Bracess, _ . _.procoso |
Informe da Resultados Comité de Prasaniar Informe | Cade trimasira Q.1.000.00
Implemantacién gareral, con  los inlclanda en
rasultados. Noviembra 2008 |
TOTAL INVERSION ANUAL DEL PROGRAMA G, 1,880.00

Fuente: elaboracién prepla. Afto 2005
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5 PRESUPUESTO

A continuacion se presenta la inversidn lotal gue se requiere paa el

desarrollo de la propuesta:

CUADRO 5

PRESUPUESTO TOTAL DE LA PROPUESTA

EMPRESA PROMQTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S A

PROGRAMA DE SOCIALZACION PARA NUEVOS - COSTO ANUAL [
1 I
Taller ; Qué es mi entomo laboral? : Q. _ 200.00 }
Gastos para implemermntar fa Guia de Induccidn Q0 130000
PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO AL DESEMPENO
' - EXCEPCIONAL
i ;
Distincion al empleado excepaona; i Q.  3.10000 i
] a
Reconocimienio a la antigiedad en ja empresa ; Q. 800.00 ’
Premio a las sugerencias e ideas creativas { Q. 3.000.00 !
FROGRAIA DE APOYO A LA EDLCACION Y R
.- DESARROLLO -
;
b
Entrega del incentivo econdmico y oiros gastos Q. 68,750.00 '
FROGHAHAPARAMH.E"ENTAR.DESARROU.OY )
» ok r CEWALUACION - .
Reakzauén de ad:nndades Q. 1,85000 I‘.
oosro TOTAL ANUAL Q. 79,000.00" . }

fuente: elaboracion propia. Al 2005

5.1 FUENTES DE FINANCIAMIENTO

La fuente de financiamiento que se propone utilizar es a través de un reajuste
anual de la empresa.

presupuestaric. Se sugiere ajustar el presupuesto
abriendo un rubro destinado a la administracion  del

especificamente para la implementacion de 1a presente propuesta.

recursd  humano,
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CONCLUSIONES

. La empresa ne tiene una politica de compensacién para dar reconacimiento
€ incentivar el esfuerzo. interés y desempeiic de los empleados en su
trabajo, o cual produce desmotivacién en el personal, demosirando que no
solo lo relacionado a lo econdmico es imporante,

. No existe una politica laboral para estimwar la superacion, desamolio.
preparacitn, capacitacion de los empleados, que influya en el desemperio de
st trabajo y que le permita fijarse metas, reflejando ademas que las
oportunidades de ascensos y promocion a otros puestas son escasas.

. Se detecto desconocimiento del empleado respecto a la empsesa, en especial
sobre los mision, vision, vatores, politicas y abjetivos gque guian el rumbo de la
empresa; la comunicacion es informai, no existen programas de informacion
que faciliten la integracion y adaptacion del empleado a la empresa y asi
disminuir 12 rotacién de personal gue genera gastos para la empresa.

. No se promueve el trabajo en equipo que tienda a desamollar responsabilidad
Yy compromiso en el area de rabajo; aunque exisie una aceptada relacion con
los compaferos de trabajo, con tos jefes y superiores la apreciacion es
menor, informando que éstos no aprecian €l trabajo de jos empleados, no hay
retroalimentacion del desempefio, tampoco se toman en cuenta las
sugerencias e ideas, que puedan mejorar los procesos de trabajo

. De acuerdo a la investigacidn realizada, se comprueba la primera hipatesis,
ya que la desmotivacion de los empleados refiejada en la insatisfaccion
laborat, falta de compromiso con la empresa. desempefio por debajo ded
potencial, rotacidn, se debe a que no existen programas de motivacion
sistematicos que respondan a las necesidades del personal, no hay una
politica formal para incentivar constantemente al empleado. La segunda y




tercera hipdlesis, serdn comprobadas cuando se implemente la propuesta,
ya que en el avance del proceso se conoceran los resultados que confirmaran
cambios en la adlitud de los empleados respecio a la motivacdn y de ser

necesano efectuar los ajustes, para mejorar la situacion actual




RECOMENDACIONES

. La Gerencia General, el Deparfamenio de Administacidn y Jefes de
Departamento, deberan implementar una politica laboral de reconocimiento al
personal, conlenida en un programa de incentivos que combina diferentes
esirategias tanto econémicas come no econdmicas, para recompensar y
expresar reconocimiento a los empieados, orentados a mejorar la
satisfaccion y desempefic de estos, ef compromiso con la empresa y
disminuir la rotacion,

. La Gerenda General y Departamento de Administracién, promovera la
camera laboral del empleado en la empresa, por medio de un programa de
apoyo econtmico para la educacion y desarrolio de los empleados, ademdas
se reconocera el rendimiento académico en la promocion a puestos de mayor
jerarquia. Los empleados deberan compartir y contribuir con su  experiencia
¥y conocimientos, en el desempefio de su frabajo.

. La Gerencia General, & Departamento de Administracidn y Jeftes de
Departamento, deberan promover una comunicacion fiuida y directa con el
personal, a través de Jos medios adecuados para mantener informades a los
empleados constantemente.  La implementacion de! manual de induccion
facilitard la adaptacion y fortalecerd el conocimiento e identificaciin  con la
empresa.

. El Gerente General, los Jefes de Departamento y auloridades de ia empresa,
deberan dar un grado mayor de confianza en las labores que realiza ef
empleado, promover el trabajo en equipo vy la participacion del empleado
poniendo especial atencidn en la generacion de sugerencias e ideas que
tiendan a mejorar el trabajo y reconocer el esfuerzo, dedicacion en e trabajo,
la permanencia en ka empresa compensando los afos de servicio.
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5. El Comilé de Implementacion integrade por la Gerencia General, el
Departamento de Adminstracion, los Jefes y un representante de ks
empleados de cada departamento, deberan implementar en forma integral y
gradual el programa de incentivos que se propone y dar el seguimiento que
coresponde, retrealimentando el proceso constantemente segun lo requiera
el programa. para la obtencidn de resultados sostenibles a corto y mediano
plazo.
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PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A.

Manuzl de Induccion

NOS COMPLACE RECIBIRL.O EN NUESTRA EMPRESA

Estimado Colaborador (a);

Promotores y Administradores de Seguros le da una cordia! bienvenida al
integrarse a nuestra empresa. Deseamos que se sienta en confianza y que nos
permita contribuir en su proceso de adaptacian e integracién a esta organizacion;
nuestro deseo es que con dedicacion en el desempedio de su frabigjo. vea
compensados sus esfuerzos mediante el desamolk individual y de la emripresa.

Se le invita a que lea cuidadosamente ef presente manual, el cuaf brinda
informacién que facilitara su integracion: podra conocer 12 filosofia, vision, mision,
valores, objetivos, politicas administrativas, responsabilidades y beneficios de ser
miembro de esta empresa.

* Bienvenido,

Firma Gerente General
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PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A. -

Manual de Induccion

RESENA HISTORICA

{ Promotores y Administradores de Seguros,
S A, es una empresa nacional de coretaje de
seguros, con amplia trayeclonia en el mercado

Guatemaiteco.

Inicid operaciones en 1978, con el fin de actuar como intermediario enire {a
aseguradora y el asegurado, ofreciendo asesoria en la administracin de riesgos

a empresas asociaciones, famikas y personas.

Hoy se encuentra entre lus cinco agencias de cometaje mas grandes del medio
de seguros guatemaltecc segun el registro de la Asociacdn de Corredores de
Seguros, su labor ha sido asesorar a2 empresas lideres en el mercado, entidades
financieras importantes y se trabaja con todas las aseguradoras y afianzadoras

en Guatemala.

En 1985 se inicié a trabajar un programa especial con BAC Credomatic, esto
abrid una fuente importante de seguros personales. En la década de los 90's
crecieron los planes con bancos y financieras, llegando a representar un 20% ce
las vertas de la empresa.
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PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, SA. <,

Manual de Induccion

MISION
Asesorar a los clientes en concepto de Administracion de Riesgos, servicio que
consiste en identificar las exposiciones de riesge y formular un programa de
accion adecuado a las necesidades, buscando el bient comin en un ambiente de
amistad, sinceridad y comunicacion abierta.

VISION
A un plazo de cinco anos, ser la tercera empresa de comretaje en el mercade de
sequros, creciendo a un ftmo no menor del 20% cada anho y manteniendo los
estandares de servicio, profesionalismo y ética que han caracterizado 2 la
empresa durante su trayectoria.




PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS. SA.
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FILOSOFIA DE TRABAJO

Esta basada en ie ética profesional. la mutua sincendad, la amplia comunicacion
y la estrecha relackn entre el asegurado, la compafia de seguros ¥ nuestra
empresa.  Creemos fimmemente que nuestro equipo de trabajo es el activo mas
importante que {enemos, por lo tanto, nos esforzamos para cubrir sUS
necesidades y brndades un ambiente de solidaridad, mutuo compafierismo,
respeto, transparencia y confianza, que les permila crecer. no sOlo como

profesionales sino como personas.

NUESTRO EMBLEMA

Promotores es el eslabdn que une a la compafiia de seguros y
al chente en una estrecha relacion de trabajp. Cada una de tas
manos representa la presencia del asegurado, la compaiiia de
seguros vy la empresa. unidos buscando el bien comun.
Asimismo, cada uno de nuestros colaboradores representa uno
de estos eslabones en todas las actividades que desempeda dentro y fuera de [a

empresa.
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PRODUCTOS QUE OFRECEMOS

FPromotores y Administradores de Seguros brinda a sus clientes: un excelente
servicio y los mejores programas de Sequros del Mercado para seguros
individuales y empresas.

OBJETIVOS COMO EMPRESA
Alineados a la misidn y visidn, la empresa pretende ser en el meicado de
coirelaje de seguros, la organizacién que logra y cumple con los siguientes

objetivos:
1. Bignestar y progreso: ofrecer bienestar y progreso a los clientes.

empleados, accionistas, proveedores de senvicios y a la comunidad & la que
pertenecemos.

2. Sewicio ¥ excelencia: ser reconocides en el mercado guatemalteco por el
buen servicio que damos a nuestros dlientes. brindando una colaboracion
constante, un sentimiento de amistad, honradez, honestidad y cumplimiento
a las necesidades de forma inmediata.

3. Ambiente laboral agradable; trabajar en un ambiente de trabajo proactivo y
consfructivo, de confianza y respeonsabilidad para la alencion a dientes,
proveedores, competidores, y comparieros.

4. Espiritu creativo: estar a la vanguardia de la tecnologia para cubnr nuevas
necesidades; fomentar a todo nivel el espirtu creativo, de aventura y
cambio, para que Promolores logré ser una empresa de avance y progreso

constante,
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5. Cumplimiento_de Nomas y credibiidad en lo que se ofrece: cumplir y

alinearse a las nomas y politicas de la empresa, creando la seguridad en
que el cliente obtendra lo que necesita.

6. .Organizacidn agl y adaptable: contribuir a crear una organizacion agil e

innovadora, de facil y eficiente control administrativo. contable y financiero.

7. Crecimiento constante: lograr crecimiento acelerado y continuo sobre bases
realistas y como un equipo de personas totalmente integrado.

VALORES A PROMOVER EN LA ORGANIZACION
1. Etica; es anteponer nuestros principios ante cualquier situacion.

2. Calidad: estamos comprometidos a mantenemos a ia vanguardia del mercado
y (a5 necesidades de los clientes; asi como ejecutar con calidad todas las
actividades que desammoilamos en la familia, trabajo y sociedad.

3. Trabajo en Equipo; nuestro compromiso es ser respetuosos con las personas
que nos relacionamos intema y  externamente, manteniendo una
comunicacion abierta y fluida para el logro de la armonia social y del

desamollo de la empresa.
4. Honestidad: garantiza confianza, seguridad, respaldo, confidencia. Es o que

ofrecemos a nuestros clientes.

De la unidén y equilitvio de estos valores, se logra un clima de conhanza y
credibilidad, indispensable para lograr un ambiente productivo, subrayando que

debe compartirse y aplicarse a todo nivel
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Actualmente {a empresa cuenta can 52 empleados y para su funcionamiento se
estructura a nivel general con ia siguiente clasificacion:  Un Censejo de
Administracidn; Gerencia General; Departamentos de Seguro Corporativo,
Lineas Personales, Servicio Interno integrado por las unidades de servicio:
reclamos, administracion de cartera, recepcidon y mensajeria; Vida y Gastos
Médicos; y Administracion infegrada por iz unidad de sistemas y contabifidad. A
continuacion se describe la funcién de cada area administrativa de la empresa:

a} Consejo de Administracion: Tiene como funcién, analizar y autorizar las
decisiones mas convenientes para el desarolio de la empresa, revision  de
evaluaciones del desemperio y salaros, entre otros. Lo integran tres
accionistas de la empresa.

b) Gerencia General. Su actividad principal es guiar los esfuerzos de la
empresa, para el logro de los objetivos generales y especificos que se
persiguen. Es responsabilidad del accionista mayoritano de la empresa y bajpo
su direccidn se encuentran los siguientes departamentos y unidades
administrativas:

* Departamentes de Seguro Corporativo: Su aclividad es administrar la
cartera de negocios corporativos, ia mtegran un gerente, cuatro gjecutivos de
cuenta, cuatro asistentes y una secretana.

* Departamento de Seguro Lineas Personales: Administra la carera de
negocios individuales. la integran un gerente, tres ejecutivos de cuenta, dos
asisterttes y una.seuetaria.
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» Departamento de Servicio interno: Es responsable de brindar servicio a los
departamentos de iz empresa, la integran ia unidad de reclamos,
administracion de cartera. recepcion y mensajeria; son  supefvisadas por el

gerente, veintiuna personas.
= Departamento de Seguro Vida y Gastos Médicos: administra la carlera de

ejecutivos de cuenta, dos asistentes y una secretaria.

« Departamento de administracidn:  coordina las actividades
administrativas de la empresa relacionadas con el personal. en adicion la
unidad de contabilidad y sistemas; la integran, un gerente, ires asistentes y
una secretaria.

Grafica 1
ORGANIGRAMA GENERAL ACTUAL
EMPRESA PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S A

negocios del sequro de vida y gastos medicos, 1a integran un gerente, dos

| Comemtia e

Fuerte: eiaboracion propia, Ano 2005
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POLITICAS LABORALES

* Periodo de Prueba: es un reguisito pasar satisfactoriamente un periedo de
pruebza de 60 dias {2 meses). Durante este tiempo, tanto =f colaborador como
ia empresa podran comprobar si se adaptan y ajustan a la posicidn para la
cual ha sido contratado.

* Prestaciones: se tiene derecho a las prestaciones laborales establecidas por
laley.

* Horario de Trabajo: es de 8 am. a2 § p.m. Tendrd dereche a 15 minutes de
refaccion y 1 hora de almuerzo.

= lugar de trabajo, titiles y equipo necesario: la empresa le proporcionars
un lugar amplio y apropiado, para gque labore comodamente. Tiene acceso al
fax, impresora, folocopiadora y camaras digitales. Se le proporcionara la
papeleria y dtiles necesarios para realizar su trabajo. Las llaves de su
escritorio deben ser devueitas al departamento de contabilidad al finalizar la
relacidn de trabajo, el costo de reposicion de 13 llzve es de Q75.00.

* Movimientos intemos de puestos: Debido a las caracteristicas de la
empresa, eventualmente se requiere que apoye temporalmente en ot
puesto que tenga recarga laboral.

* Renuncia o despido por causa justificada: La empresa espera que si usted
decide renuncia a su puesto, l0 haga por escrito y por lo menos con 15 dias
de anticipacion. En caso de despido, si éste es por causa justificada, usted
pierde su indemnizacion.

= Despido sin causa justificada: Si usted es un empleado pecmanente y fuera
despedido sin causa justa, tene derecho, de acuerdo con 1as leyes laborales
de Guatemala, a recibir las prestaciones legaies por el tiempo laborado.
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POLITICAS SALARIALES

* Salario y Bonificacién: ei salario esta conformado por salario y bonificacion.
Los aumentos estdn sujetos a la evaiuacién de sus capacidades, su
rendimiento y la forma en que desempena su trabajo.

* Comisiones: para ejecutivos y asistentes (venias nuevas) La comision para
€l gjecutivo es de 25%. de la venta de pélizas nuevas; queda al criterio del
ejecutivo hacer pariictpe al asistente de la siguiente forma: hasta un 5% de la
comision si el asistente tiene participacion especiat en la venta. 0% si el
ejecutivo trae al cliente, cerra la venta y hace la inspeccion.

NORMAS GENERALES

1. Estar ausente requiere una justificacion valida.

2. Las faltas de respeto contra sus compafieros son inaceptables.

w

Le sugerimos aprovechar su tiempo y no se involucre en conversaciones
poco constructivas.

Debe cuidar el equipo y las hemmamientas que estén a su disposicion.

Debe cuidar las instalaciones de la oficina.

No es permitido fumar dentro de la oficina.

Neoe A

Apague o ponga en vibrador su celular.
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BENEFICIOS QUE OFRECE PROMOTORES

Prestaciones de ley: usted como empleado tendra derecho a todas las

prestaciones laborales concedidas par Iz iey.

Sequro de vida y gastos médicos: fa empresa ha contratado un plan basico de
vida y gastos médicos para el empleado y si es casado para él, su conyugue e
hijos, pagando la empresa el 75% y el empleado el 25%.

Opcidén de seguro de automéviles: la empresa ha coniratado un seguio para
cubrir los vehiculos de los empleados con una tarifa preferencial, con facifidad
para pagario en diez {10) cuolas, las cuales seran descortadas de su salario en

forma mensual,

Teléfono celular_con  tavifa especial: se cuenta con un plan corporativo
especial para adquinr teléfonos celulares con la empresa Comeel. La cuota del
seguro y o que consuma, e sera descontado de su salano en forma mensual de
acuerdo a ia factura de Comeel

Lugar de trabajo y equipo necesarios: un lugar limpio y apropiado,
computadora, teléfono, escritoro. Las llaves de! escritorio y todos los dtiles
deberan ser devueltos al departamento de contabilidad al finalizar la refacion de

trabajo.

Capacitacion contimia: para iniciar debe completar un proceso de induccion
que le pemmitird integrarse a la empresa, seguido de todas aquellas
capacitacicnes que contribuyan al logro eficiente del proceso educativo.
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Evatuacién dei desempeiio. el desempefio laboral del personal se evaluara

una vez al ano, se revisaran incrementos de satario, bonificacion, ascensos.
entre otros.

Vacaciones: fodo empleado liene derecho a un periodo de wvacaciones
remuneradas, después de cada afo de frabajo continuo al sesvicka de un mismo
patrong, que comprende un periodo de 15 dias habiles. Articulo 130 del codigo
de trabajo. El personal de I3 empresa que no haya disfrutado de sus vacaciones
al momento de dejar de pertenecer a la misma, recibird el pago correspondiente
segun lo establece el codigo de trabajo.

Licenciag: con o sin goce de sueldo, por enfermedad, gravidez, estudios,
adiestramienio y otras causas, la situacion se estudia y autoriza por cada caso

ert particular.

QUE ESPERAMOS DE USTED
Se ha seleccionado su persona para ocupar el puesto vacante, denivado de su
formacion laboral y educativa, se considera que puede proporcionar € apoyo
para lograr los objetivos como empresa. Algunas caracteristicas mas impostantes
que nosotros esperamos son kas siguientes:

= Etica y morai profesional; es sumamente importante que desempedie sus
funciones con profesionalismo y responsabilidad.

= Optimismo: le exhortamos a que enfrente las dificultades con animo vy
perseverancia, para encontrar scluciones, venlajas y posibilidades.




A

PROMOTORES Y ADMINISTRADORES DE SEGUROS, S.A. .

Manua! de nduccion

= Fiexibilidad y adaptacion a sitvaciones diversas: se necesita que usted
sea flexible, es importante que se pueda adaptar a situaciones diversas, para

poder alcanzar los objetivos como empresa.

* Dinamismo: cuakjuiera que sea su funcion en esta empresa, necesitamos de
sU enefgia y genio creativo puesto al servicio de su tarea. Aprovechar los
adelantos en comunicaciones, sistemas e informacion en general, que le
permitan realizar mejor su trabajo.

* Cooperacidn y espirjtu de equipn: estar dispuesto a dar su ayuda a sus
comparferos de trabajo, asi mismo usted contard con esa ayuxda cuando sea

necesaro.
* Auto evaluacién constante: debe evaluarse y preguntarse de que manera

podria hacer las cosas de una mejor manera.

*» Planeacion de sus actividades: planee y ejecute cdmo desarrollara su
trabajo, establezca metas y objetivos nuevos que le permitan crecer en todos
los aspectos de su vida.

= Comunicacién eficiente: ienga la confianza y exprese cualquier tipo de duda
o problema que se le presente, asi como las ideas que nos puedan ayudar a
trabajar mejor.

* Puntuafidad: estar siempre a tiempo en su lugar de trabajo para reafizar las
tareas asignadas.
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ETIQUETA TELEFONICA

Es muy importante proyectar una buena imagen, es por ello que
la etiqueta telefonica es fundamental.

No debe dejar que el teléfono suene mas de tres veces.

Responder con voz cara y natural.

Sonreir es la clave! Nuesira voz sonaréd mas agradable si sonreimos.

Dar soluciones inmediatas a quien este lamando.

GUiA PARA VESTIR EN LA OFICINA

Se espera que los empleados se vistan de una forma profesional
a manera de mostrar una imagen de empresa de Negocios sefia y
de éxito. conforme a los estandares de ta comunidad profesional.
Mujeres

Cabello: sin coloraciones exageradas o raices obscuras.

Rostro: el maquillaje debera acentuar los rasgos, O

exageraros.

Vestimenta:

* Para el personal femenino, los vestidos o conjuntos de saco y pantalon son
los apropiados para el trabajo diano (pantalon y blusas planchados y que no
se gjustan dem.asiado al cuerpo y piemas, Mas un $3co representan un

conjunto tambien llamado “traje sastre™).
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* Ko es ropa de trabajo aceptable, el uso de faldas partidas amba de la rodilla.
vestidos / faldas a medio musto 0 vestidos / blusas escotadas Se requiere el
uso de zapatos cerrados preferiblemente. En € caso de las mujeres el tacon

debera ser de un tamano razonable.

Hombres

Cabello:  sin coloraciones, corto. por encima del cuello
3 dela camisa. Corte normaly discreto, bien peinado, patillas
74 coftas.

‘i;l Rostro: despejado, bien rasurado

Vestimenta personal masculino

+ Utilizar camisas con colores discretos y corbata.

= No utilizar “jeans” {pantalones de lona de cualquier color o tipo). camisetas o
playeras {camisas sin cuello en general). Ropa para tomar el sol, pantalones o
pantalonetas deportivas, ropa ajustada al cuerpo, ropa y chaquetas para comer.

« Debera presentarse todos los dias con una corbata adecuada al color  de su

camisa.

BIENVENIDO (A) NUEVAMENTE A LA FAMILIA PROMOTORES ¥
ADMINISTRADORES DE SEGUROS, CONTAMOS CONTIGOM!




CONSIDERACIONES GENERALES PARA IMPLEMENTAR EL MANUAL DE
INDUCCION

Los gerentes, supervisores y cualquier otro miembro del equipo gerencial de la v
empresa, deben ser consejeros para la apropiada aplicacién del presente

manual.

1. PROCEDIMIENTO
a) Presentar el manual ai Consejo de Administracion, Gerencia
General y Departamento de Administracion de 1a empresa, para su
revisién y aprobacién
b} Efectuar cuatquier modificacidn y ampliacion sugerida.
c) Por consiguiente iniciar ia aplicacion de! instrumento administrativo,
para apoyar la adaptacion e integracion del recurso humanoc en la

empresa.

d) Al conciuir el proceso de induccion @ fa empresa con apoyo del
manual de induccion, es necesario evaluar los resultados de su
aplicacion, por medio de la evaluacion del desempefio que se
realizara para confirmar la contratacién del empleado, también es
necesario solicitar la opinion del empleado. v

2. REVISION Y ACTUALIZACION -

El contenido del manual, debera revisarse una vez al afo y actualizar de ser

necesario,
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Corredor de seguros:

Norma:

Poliza de seguro:

Politica:

Prima:

Valores:

GLOSARIO

personas individuales o juridicas que en forma
independiente y habitual, promueven la venta de
polizas de seguros.

Estandares aceptables de comporiamiento dentro de
un grupo que se comparten por los miembras de éste
contrato por el cual una persona o© sociedad
(asegurador), se compromete a indemnizar a otra
{asegurado) de un dafio o perjuicio que pueda sufrir
ésta.

son guias para orientar la accién, son criterios,
lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre problemas gue se repiten una y ofra
vez dentro de una organizacion.

el pago de un contrato de seguro.

convicciones basicas de que un modo especifico de
conducta o estado final de existencia, es personal o
socialmente preferible al modo opuesto o contraido de
conducta.
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ANEXO 2

HOJA PARA SELECCIONAR EL RECONOCIMIENTO AL DESEMPENO
EXCEPCIONAL

Agradecemos tu valiosa participacion en el procesc de wnplementacon para e Programa d=
Incentivos. Es importante conocer hy votacion para seleccionar 2 Empleado Exceporonal de t
depariamertto, por favor marcar con una (x} tu decision Deposita esta bokeda en el buzon de
sugerencias ubicado en la repepcion de |3 empresa.

A Quisn propores para participar.

Departamentc
Accion meritcria del empleado que eliges:

1. Es puntual para ingresar @ ia emgpresa
Si O No &

Comentarios

2 Demuestra a tu criterio, dedicacion y esfuerzo en el desempefo laboral

si O No O
Comentarios

3. Promueve el trabajo en equipo de la unidad de trahajo donde tabora

st Ne (0
Comentarios

4. Si es jefe de departamanto, es un lider gue de confianza v promueva la participacion  del
empleado.

si [ o [
Comertarios

Escribe tu nombre por favor,

Gracias por hu valiosa informacion
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ESCUCHEMOS TUS IDEAS, SUGERENCIAS, DEPOSITALAS
Tu participacién es necesarna para buscar mejores formas de hacer el trabajo. A veces
un procedimiento o regla no ayuda a dar un mejor sefvicio. lo que hace es crear costos
innecesarios a la empresa por ser ineficientes. Nade mas que tu conoce el puesto y los
procedimientcs que involucra, por eso, solictamos iu colaboracidn para ayudar a
mejorar la eficiendia de la empresa.

Lena este formulano con tu (s) sugerencia {s), sobre procesos que pueden ser
eliminados, cambtados o simphificados, cualguier sugerendia es importante.

Fecha:

Nordbre det empleado:
1. Proceso Actual

2. Camb¥a Elimina Simplifica

3. Porgué?

4 Otros:

Cada formulario podrd obtener estas respuesias:

1. Tiene razon. daremos ia orden para realizar el cambio a partir de {una fecha
razonable)}

2. Este proceso no se puede cambiar ya que  (Justificar por qué es importante et proceso
actual

3. Esla idea puede tener implicaciones en otros departamentos o procesas. se estudiara su
solicitud y se dara respuesta con un limite de un mes,

-



ANEXO 4

ENCUESTA PARA EVALUAR EL PROGRAMA DE INCENTIVOS
Agradecemos tu valiosa participacion en ef proceso de implementacién para el programa
de incentivos. Es importame conocer tu opinkin, por favor marcar con una (x) tus
respuestas. Deposita esta boleta en el buzdén de sugerencias ubicado en la recepcion

de la empresa.

Fecha

¢ Estas de acuerde con la implemertaciin del programa infegral de incentivos?
Si 0 No U

Comentarios:

¢ La aplicacion del programa es oporuna?
SO No

Comentarios

¢ El programa de incentivos ha mejorado tu desempena lzboral?

Si 1 NOD

Comentarios

£Has notado camibios en &f ambiente de (a empresa, al aplicar el programa de mcenives”,
5O No []
Cormentanios

Sugerencias

Gracias por w valiosa informacién




ANEXO 5

BOLETA DE RETIRO
informacidon General
Nombre:
Edad: Fecha de ingresa
Fecha de rediro Qué puasto ocupd
Departamenio: Renunciz Destifurion
Informacion sobre el Trabajo y ef Ambiente Laboraf
1. (Le apade rabaar en s empesa? St NO
Por gue”?
2, ile ausio ef rabaio gque realizaba”? Si .. No
Por qué”?
3 £ Como evala 1a comumicac:0n con su jefe inmediato, fue?
Mala | Reqidar Buena | Excelenta
Par que”
4, : Considers que ia comunicacion con sus companeros de rabai, fue?
Malz Regutar Buena . Excolente
Por gqud?
5. (Lomo fueron las condiciones fisicas del ambente en que desarrolio su raban”?
Mala _ Regutar Buena _. Excelente __
Por qe?
6, £ Como califica las prestaciones que offece esta empresa?
Exceiente _ Buena _ Regutar Mala |
Por qué?
7. cEntelacidn al rabaio que realizo. como caifica el salarno que recibiag?
Excelente Buera Regutar _  Maia _
Por que?
8 ¢ Existen oportunidades de ascenso en la empresa? Si No ..
Especifique

Gracias por su valiosa informacion




