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RESUMEN

El presente informe, detalla los antecedentes y el contenido de la “Propuesta de creacion de la
Unidad de Recursos Humanos como parte del desarrollo organizacional en la Empresa
Cafegua, S. A.”, en donde se relacionan los temas de administracién de recursos humanos,
analisis y descripcion de puestos, desarrollo organizacional, cultura y cambio organizacional y el
comportamiento de los individuos como consecuencia de la resistencia al cambio dentro de una

organizacion.

El tema principal del estudio radica en la problematica actual de la empresa Cafegua, S. A.
derivada de la deficiencia en la ejecucion de los procesos productivos y administrativos existentes,
evidenciados por el constante nimero de reclamos por incumplimiento de los requerimientos del
cliente en el exterior, quejas del cliente local, incremento de los costos causado por errores en la
produccién y los despachos, conflictos entre departamentos, resistencia al cambio, tanto del

personal como de la alta gerencia, entre otros.

Después de examinar todos los aspectos tedricos y conceptuales del tema en mencién, se
procedio a realizar el estudio de campo para la investigacion, a través de la observacién directa, la
aplicacion del cuestionario y la realizacién de entrevistas al personal de Cafegua, S. A. Se
procedio a realizar el analisis y la interpretacion de los resultados que delimitaron la problematica
en diez factores principales que afectan el desempefio del recurso humano de la empresa y por

consiguiente la practica organizacional.

Definidos los problemas que afectan el desempefio de la organizacion objeto de estudio, se
propone la implementacion de la propuesta, que tiene como actividad principal la creacion de la
Unidad de Recursos Humanos, como base para la ejecucion del cambio planeado que contribuira a

la resolucion de los mismos.

La propuesta de creacién de dicha unidad, tiene como objetivo principal la ejecucién del plan de
intervencion de desarrollo organizacional que comprende entre otras actividades, la estructuracion
de la filosofia organizacional de Cafegua, S. A., desarrollarla y divulgarla a todos los niveles de la
empresa. Plantea una serie de programas que serviran de apoyo al reforzamiento organizacional
de los colaboradores y a contrarrestar la problematica existente. Asimismo, pretende la
identificacion del recurso humano sobre la base de la importancia de su labor dentro de la

empresa y que su desempefio contribuya al logro de los objetivos organizacionales.
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INTRODUCCION

La tecnologia, la globalizacién, los diversos mercados competitivos y otra serie de factores,
obligaron al hombre a trabajar en invenciones para facilitar la realizacion de sus labores con el
minimo esfuerzo posible. De igual forma, la administracion se ha ocupado desde hace muchos
afos en proveer a los lideres organizacionales los elementos teéricos necesarios para alcanzar el

éxito de las empresas a su cargo.

Una empresa debe poseer una estructura organizacional, un objetivo general, objetivos
especificos, asi como el recurso material necesario, pero sobre todo el recurso humano para la

ejecucion efectiva de todas las actividades que le permitan ser productiva y también competitiva.

El presente informe, desglosa los antecedentes y el contenido de la “Propuesta de creacion de la
Unidad de Recursos Humanos como parte del desarrollo organizacional en la Empresa
Cafegua, S. A.”, en donde se relacionan los temas de cultura organizacional, cambio
organizacional y el comportamiento de los individuos como consecuencia de la resistencia al

cambio dentro de una organizacion.

El concepto desarrollo organizacional, es asociado al entrenamiento y la capacitacion en un
contexto mas amplio, al involucrar a toda la organizacion, ante la necesidad de buscar alternativas
de solucién a la problematica existente dentro de las empresas. En la actualidad estos términos
han dado un giro estratégico para los cambios a los que se enfrentan los gerentes, y este estudio
hace énfasis en la importancia que tiene la existencia de la unidad de recursos humanos para
realizar esta clase de proyectos, que persiguen aprovechar las fortalezas y contrarrestar las

debilidades de la organizacion.

El tema principal del estudio radica en la problematica actual de la empresa Cafegua, S. A.
derivada de la deficiencia en la ejecucion de los procesos productivos y administrativos existentes,
evidenciados por el constante nimero de reclamos por incumplimiento de los requerimientos del
cliente en el exterior, quejas del cliente local, incremento de los costos causado por errores en la
produccién y los despachos, conflictos entre departamentos, resistencia al cambio, tanto del
personal como de la alta gerencia, entre otros.

La aplicacion de un diagnostico de los factores, tanto internos como externos, refleja la situacion
actual de la organizacion objeto de estudio y permite mostrar a detalle las causas de dicha

problematica, y posteriormente, se proponen las alternativas de soluciéon contenidas en el plan de
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intervencién de desarrollo organizacional que tiene como actividad inicial, la creacion de la Unidad

de Recursos Humanos, gestion que es realizada actualmente como asesoria externa.

La propuesta de creacién de dicha unidad, tiene como objetivo principal la ejecucion del plan de
intervencion de desarrollo organizacional que comprende entre otras actividades, la estructuracion
de la filosofia organizacional de Cafegua, S. A., desarrollarla y divulgarla a todos los niveles de la
empresa. Plantea una serie de programas que serviran de apoyo al reforzamiento organizacional
de los colaboradores y a contrarrestar la problematica existente. Asimismo, pretende la
identificacion del recurso humano sobre la base de la importancia de su labor dentro de la

empresa y que su desempefio contribuya al logro de los objetivos organizacionales.

El presente informe de tesis se desarrolla en los siguientes capitulos:

Capitulo 1, los antecedentes, que comprenden los aspectos generales sobre el tema del café de
Guatemala a nivel mundial y los antecedentes de la empresa objeto de estudio. Asimismo, se
detallan algunos acontecimientos relacionados con la administraciéon de la empresa Cafegua, S. A,
y del recurso humano que la conforma.

Capitulo Il, el marco tedrico, que describe una serie de conceptos y definiciones relacionados con
la tematica en estudio. Se ha realizado un recorrido de lo general a lo especifico de los aspectos
sobre: administracién del recurso humano, desarrollo organizacional, cultura organizacional,
cambio organizacional, resistencia al cambio, productividad, competitividad, analisis y descripcion
de puestos, entre otros.

Capitulo 1ll, la metodologia, que da a conocer los métodos de investigacion utilizados para la

recoleccion de datos, sujetos de estudio y el disefio de los procedimientos durante la investigacion.

Capitulo 1V, el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la aplicacion de los

instrumentos para la recoleccién de informacion durante la investigacion de campo realizada.

Capitulo V, se presenta la “Propuesta de creacion de la Unidad de Recursos Humanos como
parte del desarrollo organizacional en la Empresa Cafegua, S. A.”, implementaciéon que

quedara a criterio de la Gerencia General.

Finalmente, se presentan los anexos que detallan informacién complementaria del estudio, las
conclusiones y recomendaciones a ser consideradas como solucién a la problematica definida, y el

detalle de la bibliografia consultada para la investigacion.



| ANTECEDENTES

Comprende los aspectos generales sobre el tema del café de Guatemala y los antecedentes de la
organizacion objeto de estudio, a través del relato de los acontecimientos mas importantes

relacionados con los temas a tratar en este informe de tesis.

1. ASPECTOS GENERALES

La agricultura y especialmente el cultivo del café es parte fundamental de la economia de
Guatemala. Durante el afio 2005 representé el 14% del ingreso total de divisas al pais y durante
décadas ha sido considerado como de los mejores del mundo, por la calidad que lo caracteriza en
comparacién con la de paises con grandes volumenes de produccion y exportacion como Brasil,

Colombia, México, entre otros.

En la cosecha cafetalera 2005-2006 que finalizé en el mes de septiembre del afno 2006 fueron
exportados 4.3 millones de quintales oro, que significaron para la economia del pais, un ingreso de

463 millones de dolares.

En el pais existen 32 exportadoras, dentro de las cuales Cafegua, S. A., ha sido una de las tres
principales empresas durante los ultimos diez anos, con un volumen de exportaciéon de 442,800
quintales oro durante la cosecha 2005-2006, lo que representa el 10.13% de participacion de

mercado a nivel nacional.

1.1 Antecedentes de la organizacién

Cafegua, S. A. fue fundada en el afio 1989 como una empresa exportadora de café, principalmente
a paises como Estados Unidos, Japon, Suiza, Holanda, Bélgica, Finlandia y otros destinos. Posee
capital, tanto nacional como extranjero y pertenece a un grupo multinacional con sede en Londres,

Inglaterra.

La oficina administrativa se encuentra ubicada en la zona 10 de la Ciudad de Guatemala. La
empresa posee dos beneficios secos de café, ubicados en el municipio de Amatitlan, con un
promedio de 150 colaboradores en cada uno, durante la época alta de cosecha y un promedio de
50 colaboradores durante la época baja. En el municipio de Pastores, Sacatepéquez, se
encuentra ubicado el beneficio himedo de café, con un promedio de colaboradores que oscila
entre 20 y 175, segun el periodo de produccién. Existen 3 agencias-bodegas acopiadoras del
producto ubicadas en Santa Rosa, Suchitepéquez y Huehuetenango, cada una con un promedio de

10 colaboradores del area administrativa.



El dnico producto que se procesa y exporta es café. El proceso inicia con la captacién del
producto, a través de un grupo experto de compradores del grano maduro y pergamino. Se
almacena en las instalaciones de la empresa, donde pasa por el analisis de control de calidad,
tanto de grano como de taza previo a ser transformado a grano oro de exportacion.

La Gerencia General se encarga de promocionarlo y venderlo a clientes tostadores en el exterior,

con marcas registradas tales como Folger Coffee, Starbucks, Nestlé, entre otros.

La estructura orgénica y funcional de Cafegua, S. A. se fundamenta en las leyes nacionales como
una sociedad andnima, constituida como empresa mercantil el 13 de octubre de 1989, segun lo
establecido en el Cédigo de Comercio de Guatemala. Cafegua, S. A., también pertenece a la
Asociacion de Exportadores de Café-ADEC, institucion conformada por todas las empresas
registradas como exportadoras de dicho producto y que en conjunto velan por los intereses del
gremio y el cumplimiento de todas las obligaciones y regulaciones exigidas por entidades, tanto

privadas como gubernamentales relacionadas a las actividades de la exportacion de café.

La empresa en estudio carece de la estructuracion de todos los aspectos administrativos que
pueden definirla como una organizacion y aunque posee la infraestructura y los medios idoneos
para hacerlo, no se ha documentado y desplegado a todos los niveles organizacionales, debido a
que la gerencia no lo ha considerado necesario, pues esto representaria inversién de dinero y

tiempo, tanto de la alta direccion como del recurso humano que conforma la organizacion.

Existen algunos procesos que se realizan a través de empresas de outsourcing, tales como,
seguridad, auditoria y la administracion del recurso humano, quienes tienen bajo su
responsabilidad cada area especifica con una participaciéon unicamente de asesoria. Para efectos
de este estudio, se hace énfasis en el servicio de outsourcing de la administracién del recurso
humano, por considerarse de suma importancia en la ejecucion y desarrollo de todos los procesos

productivos de Cafegua, S. A.

De acuerdo a lo anterior y con el propésito de iniciar la gestion para definir, documentar y dar a
conocer a todos los niveles, la estructura de Cafegua, S. A., se ha realizado la recoleccion de
informacion, el analisis y la documentacién de algunos procedimientos, sin embargo no ha sido
clasificada como parte especifica de un proceso de desarrollo organizacional y por consiguiente, ha

sido desplegada unicamente a la alta gerencia.

En el afo 2003 se formd un comité, cuyo objetivo seria la elaboracion del manual de
procedimientos y el manual de normas y politicas, los cuales se encuentran actualmente en

proceso de validacion.



En el ano 2005, este mismo comité elabor6 un manual de seguridad, que estd pendiente de
revision por parte de los expertos en el ramo de seguridad y la implementacién del mismo se ha

programado para finales del afio 2007.

En la actualidad la empresa se encuentra en una fase de cambios tecnolégicos, debido a la
implementacion de un nuevo sistema informatico a partir de enero del afio 2007, el cual continta
en periodo de prueba. Esto ha generado cierto descontrol administrativo, resistencia al cambio y
un ambiente tenso, tanto por parte del personal como de la alta direccién, lo cual es un problema

para el desarrollo de las diversas actividades de la organizacion.

Con motivo de la investigacion, se realizé un diagndstico para la deteccion de las debilidades
organizacionales y posteriormente, se presenta un plan de desarrollo organizacional que propone
la creacion de la Unidad Administrativa de Recursos Humanos, cuyo objetivo sera dirigir el recurso

mas importante que tiene la organizacion: las personas.



Il MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Describe una serie de teorias y conceptos relacionados con el tema principal del estudio. Se ha
realizado un recorrido de lo general a lo especifico de los temas como: administraciéon del recurso
humano, desarrollo organizacional, cultura organizacional, cambio organizacional, resistencia al

cambio, productividad, competitividad, analisis y descripcion de puestos.

1. Administracién del recurso humano; su funcién en la organizacion

1.1 Definicion de Administracion del Recurso Humano

“La administracién del recurso humano es el conjunto de politicas y practicas necesarias para
dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos,
incluidos reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas y evaluacion del desempeﬁo."1 Una
de las funciones principales del area de administraciéon del recurso humano, es buscar los medios

para influir en las personas a mantener el deseo de permanecer dentro de la organizacion.

1.2 Los objetivos de la administracion del recurso humano
“La administracion del recurso humano debe contribuir a la eficacia organizacional a través de los

siguientes medios:"

- Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: la funcion del recurso
humano de la empresa es un componente fundamental de la organizaciéon actual. Antes se
hacia énfasis en la realizacién correcta de las tareas aplicando los métodos y reglas impuestos
a los empleados y en consecuencia, se obtenia eficiencia. El salto hacia la eficacia llegé con la
preocupacion de alcanzar objetivos y resultados. Cada negocio tiene diferentes implicaciones
para la administracion del recurso humano, cuyo principal objetivo es ayudar a la organizacién
a alcanzar sus metas y objetivos, y a la realizacién de su mision.

- Proporcionar competitividad a la organizacion: esto significa saber emplear las habilidades y la
capacidad de la fuerza laboral. La funcion de la administracion del recurso humano es lograr
que los esfuerzos de las personas sean mas productivos para beneficiar a los clientes, a los
socios y a los empleados.

- Suministrar a la organizacién empleados bien entrenados y motivados: dar reconocimiento a
las personas y no solo dinero; esto constituye el elemento basico de la motivacion humana.
Para mejorar el desempefio, las personas deben percibir justicia en las recompensas que

reciben.

' Chiavenato, Idalberto; Gestidn del Talento Humano (2000) Pag. 9
2 Ibid Pag. 10




- Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfacciéon de los empleados en el trabajo:
para ser productivos los empleados deben sentir que el trabajo es adecuado a sus
capacidades y que se les trata de manera equitativa, pues para ellos es su mayor fuente de
identidad personal.

- Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: se refiere a los aspectos de la
experiencia de trabajo, como estilo de gerencia, libertad y autonomia para tomar decisiones,
ambiente de trabajo agradable, seguridad en el empleo, horas adecuadas de trabajo y tareas
significativas.

- Administrar el cambio: saber cémo enfrentar los cambios que plantean problemas que
imponen nuevas estrategias, programas, procedimientos y soluciones para la organizacion.

- Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables: las
personas no deben ser discriminadas y deben garantizarse sus derechos basicos. La
responsabilidad social no sélo es una exigencia para las organizaciones, pues también lo es

para las personas que trabajan alli.

Como parte de la organizacién, la administracion del recurso humano debera contribuir al logro del
éxito organizacional, a través de la conservacion del recurso humano disponible y ser el medio
para lograr la formacion de una sociedad, en la que las personas son proveedoras de
conocimiento, habilidad, capacidad e inteligencia y la organizacién es el medio para que el recurso

humano logre sus objetivos individuales.

1.3 Proceso de la administracion del recurso humano
“La administracion del recurso humano esta constituida por diferentes procesos agrupados de la

siguiente forma:”

- Admisién de personas: procesos utilizados para incluir nuevas personas en la empresa.

Incluye el reclutamiento y seleccion de personas.

- Aplicacién de personas: procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas
realizaran en la empresa, orientar y acompafiar su desempeno. Incluye disefio organizacional
y disefio de cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacion de las personas y evaluacion
del desempefio.

- Compensacioén de las personas: procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer
sus necesidades individuales mas sentidas. Incluye recompensas, remuneracion y beneficios,

y servicios sociales.

- Desarrollo de personas: procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo

profesional y personal. Incluye entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de

® Chiavenato, Idalberto; Gestién del Talento Humano (2000) Pag. 13




cambio y desarrollo organizacional, planes de carrera y programas de comunicacién e

integracion.

- Mantenimiento de personas: procesos utilizados para crear condiciones ambientales vy
psicolégicas satisfactorias para las actividades de las personas. Incluye administracion de la

disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida, y mantenimiento de las relaciones sindicales.

- Evaluacion de personas: procesos empleados para acompanar y controlar las actividades de
las personas y verificar resultados. Incluye bases de datos y sistemas de informacion

gerenciales.

Como se ha detallado anteriormente, el desarrollo organizacional es una parte que integra la
administracion de recursos humanos y lo que pretende la presente investigacion es enfatizar la
importancia de implementar un plan de desarrollo organizacional y la contribuciéon que puede hacer

a la empresa a nivel general.
1.4 Andlisis y descripcion de puestos como parte de la administracion del recurso humano

- Andlisis del puesto: “estudiar la complejidad del puesto parte por parte y conocer las
caracteristicas que una persona debe cumplir para desarrollarlo normalmente.

- Descripcion del puesto: redaccion de la lista de tareas, funciones, responsabilidades,
condiciones ambientales y riesgos inherentes.

- Especificacion del puesto: declaracién escrita de las calificaciones necesarias para ser titular

del puesto.”*

2. Desarrollo organizacional

2.1 Definicion de desarrollo organizacional

Como parte de la administracion del recurso humano, se define de la siguiente manera: “El intento
de influenciar a los miembros de una organizacion para que amplien la sinceridad mutua respecto
a los puntos de vista de la organizaciébn y su experiencia en ella; que asuman mayor
responsabilidad por sus propias acciones como miembros de la organizacic')n.”5 Con esto
nuevamente se hace referencia al interés por parte de la empresa en apoyar la identificacion del
colaborador con la organizacién para la que trabaja, con el propdsito de establecer un vinculo entre

los objetivos individuales y los organizacionales.

* Morales Arrieta, Juan Antonio / Velandia Herrera, Néstor; Salarios (1999) Pag. 24
® Lagos, Carlos René; Desarrollo Organizacional en Latinoamérica (1994) Pag. 86




De acuerdo con Koontz y Weihrich, el “desarrollo organizacional es un enfoque sistematico,
integrado y planeado para elevar la eficacia de una empresa, pues su disefio persigue la solucion

de problemas que merman la eficiencia operativa en todos los niveles.”

Wendell French y Cecil Bell Jr., definen este proceso como “una actividad a largo plazo apoyada
por la alta direccidbn para mejorar los procesos de solucion de problemas y renovacion
organizacional, particularmente a través de un eficaz diagnéstico de colaboracién y administraciéon
de la cultura organizacional, con énfasis especial en los equipos formales de trabajo, equipos
temporales y cultura intergrupal, con la ayuda de un consultor, facilitador y la utilizacion de la teoria

y la tecnologia de las ciencias del comportamiento, incluidas la accién y la investigaci()n."7

Stephen Robbins lo define como, “el conjunto de intervenciones planeadas de cambio construido
sobre valores humanisticos y democraticos que procuran incrementar la eficacia organizacional y el

bienestar de los empleados.”

De lo anterior, el desarrollo organizacional contribuye a alcanzar el éxito empresarial al detectar la
problematica existente y proponer los cambios necesarios para elevar la efectividad de los

miembros de una organizacién de manera continua.

2.2 Proceso de desarrollo organizacional
Existe diversidad de modelos de desarrollo organizacional, cada uno definido por diferentes

autores y expertos en el tema, los cuales se detallan a continuacion:

a) El modelo de Koontz y Weihrich:

Estos dos autores, proponen iniciar con el proceso de desarrollo organizacional mediante “la
identificacion de problemas y el diagndstico de la organizacion para realizar una retroalimentacion
de toda la informacién que obtuvieron durante la fase inicial. Posteriormente se realiza el
desarrollo de la estrategia de cambio a través de las diferentes intervenciones sugeridas.
Finalmente se mide y evalian los resultados obtenidos, y nuevamente se lleva a cabo una

retroalimentacion.”

® Koontz, Harold / Weihrich, Heinz; Administracion, una Perspectiva Global (2004) Pag. 460
" French, Wendell / Bell, Cecil; Organizational Development (1981) Pag. 17

8 Robbins, Stephen; Organizational Behavior (1996) Pag. 736

® Koontz, Harold / Weihrich, Heinz; Administracion, una Perspectiva Global (2004) Pag. 461




b)

El modelo de cambio de Kurt Lewin
!510_

“Lewin propone un plan de tres fases para llevar a cabo el cambio planeado” ™

c)

Descongelamiento: esta fase implica reducir las fuerzas que mantienen a la organizacién en
su actual nivel de comportamiento.

Cambio o movimiento: esta etapa consiste en desplazarse hacia un nuevo estado o nuevo
nivel dentro de la organizacién con respecto a patrones de comportamiento y habitos, lo cual
significa desarrollar nuevos valores, habitos conductas y actitudes.

Recongelamiento: en este paso se estabiliza a la organizacién en un nuevo estado de
equilibrio, en el cual frecuentemente necesita el apoyo de mecanismos como la cultura, las

normas, las politicas y la estructura organizacional.

El modelo de planeacién

“Fue desarrollado por Lippitt, Watson y Westley, y después modificado y perfeccionado. Este

define las etapas del cambio planeado y sus dos principales conceptos, indican que toda la

informacion debe ser libremente compartida entre la organizaciéon y el agente de cambio, y que

esta informacion es util si y sélo si puede ser posteriormente convertida en planes de accion.

d)

»11

Exploracién: el agente de cambio y el cliente exploran juntos

Entrada: desarrollo de un contrato con expectativas mutuas

Diagnostico: identificacién de metas especificas de mejoramiento

Planeacion: identificacion de pasos para la accién y posible resistencia al cambio
Accion: implantacién de los pasos para la accion

Estabilizacion: para determinar el éxito del cambio y la necesidad de la accion posterior

Terminacion: dejar el sistema o suspender un proyecto e iniciar otro

El modelo del cambio planeado de Faria Mello
1!12_

“Este modelo se conforma de las siguientes fases” “:

Contacto: exploracién consultor y cliente para el reconocimiento de la situacion actual
Contrato: se determinan las expectativas y compromisos mutuos

Entrada: sondeo de los problemas existentes

Recoleccion de datos: realizacion de entrevistas, observacién, convivencia, cuestionarios,
consulta de documentos, reuniones

Diagnostico: definir la situacién y necesidades de cambio al identificar y evaluar los problemas
Planeaciéon de “intervenciones”: definir la estrategia, puntos de accién, actividades,

participantes, tiempo, recursos

'° Guizar Montufar, Rafael; Desarrollo Organizacional, Principios y Aplicaciones (2004) Pag. 42
" Ibid Pag. 45
"2 |bid Pag. 48




- Accién: implantar el plan

- Acompafiamiento y evaluacién: control de resultados

- Término: finalizacién del plan

Para efectos de la presente investigacion y adaptarlo a la propuesta de la empresa en estudio, se
realizara una integracion de los diferentes modelos antes detallados. De tal forma, el modelo
propuesto se describe a continuacion:

a) ldentificacion de problemas y diagnéstico de la organizacién

Definicion de los problemas existentes, a través de un diagnoéstico profundo de la organizacion.

Para la deteccion de problemas, se pueden utilizar técnicas como:

“Diagrama de Pareto: grafico de barras verticales ordenadas de mayor a menor importancia
para representar datos especificos correspondientes a un problema determinado; la barra mas alta
se encuentra del lado izquierdo y la mas pequefia, segun va disminuyendo de tamafo, se
encuentra hacia la derecha.”" Ayuda a dirigir mayor atencion y esfuerzo a problemas realmente
importantes, o bien determina las principales causas que contribuyen a un problema determinado
y asi convertir las cosas dificiles en sencillas.

- “Diagrama de causa-efecto: grafico que relaciona un efecto con las posibles causas que lo
provocan. Es utilizado cuando se necesita encontrar las raices de un problema y simplifica el
analisis y mejora la soluciéon de cada problema, ayuda a visualizarlo mejor y a hacerlo mas
entendible, toda vez que agrupa la informacion objeto de analisis y las causas y subcausas
que influyen dentro de dicha problematica.”™

- “Tormenta de ideas: técnica que consiste en dar oportunidad a todos los miembros de un grupo
reunido, de opinar o sugerir sobre un determinado asunto que se estudia, ya sea un problema, un
plan de mejoramiento, una propuesta o cualquier otra situacion en la que se aprovecha la

capacidad creativa de los participantes.”’

b) Consultoria

“El consultor organizacional es un facilitador y promotor de los procesos de cambio dentro de las
organizaciones, su enfoque al estar centrado en criterios de realidad y en el hombre, orienta su
accion principalmente sobre las interacciones interpersonales y grupales en el contexto
organizacional, en especial en la eliminacién de incongruencias entre lo que los individuos dicen y

lo que realmente hacen.”"®

'3 Harrington, H. J.; Cémo Incrementar la Calidad-Productividad en su Empresa (1988) Pag.115
" Inoue, Murray y Blanco; Circulos de Calidad (1998) Pag. 135

' |bid Pag. 96

'® Guizar Montufar, Rafael; Desarrollo Organizacional, Principios y Aplicaciones (2004) Pag. 119
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Su estrategia principal consistira en involucrar a los mas altos directivos de las organizaciones en
los procesos de cambio, a fin de obtener altos niveles de compromiso interno para garantizar la

implantacion de acciones pertinentes y eficaces.

Los expertos recomiendan la contratacién de un consultor externo, sin embargo el modelo
propuesto recomienda que el plan de desarrollo organizacional se lleve a cabo por un consultor
interno pues debe lograr entender la cultura, los objetivos, los recursos y los procesos de la
organizacion. El consultor organizacional debe promover también, la generacién de informacién
valida que permita describir y definir los problemas existentes en las organizaciones, asi como

también incentivar la libre eleccion en la toma de decisiones entre los directivos.

c) Planeacion
Antes de decidir los programas de capacitacion y desarrollo, se deben determinar necesidades de

la organizacion, del trabajo y de entrenamiento individual.

De esto se deriva un plan de intervencion, el cual se define como “la integracion de herramientas,
medios, actividades, participantes, tiempos y recursos de los que se vale el desarrollo

organizacional para llevar a cabo el cambio planeado””.

d) Accion
Se refiere a la aplicacion del proceso de desarrollo organizacional, con base en lo anteriormente

planeado. Representa la ejecucién de lo planificado.

e) Evaluacién y seguimiento
Es el proceso de mantenimiento de los planes implementados y la auditoria de los procesos para

evaluar los resultados obtenidos.

2.3 Cambio y desarrollo organizacional
Dentro del tema de desarrollo organizacional, es necesario también definir todos aquellos aspectos

referentes a la cultura y al cambio necesario como parte de dicho proceso.

2.3.1 Cultura organizacional
“El sistema de significado compartido dentro de una organizacién que determina, en alto grado,

como acttian los empleados.”*®

Para Daniel Denison, ésta se define como “el conjunto de
supuestos, creencias, valores y normas que comparten los miembros de una organizacién.”19 Esto

se encuentra estrechamente relacionado con los valores que emergen gradualmente en las

"7 Guizar Montufar, Rafael; Desarrollo Organizacional, Principios y Aplicaciones (2004) Pag. 7
'® Robbins, Stephen; Administracion, Teoria y Practica (1994) Pag. 73
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organizaciones a través de indicaciones bésicas desarrolladas por la misma organizacién en su

inicio y definen la forma en que ésta se desarrolla interna y externamente.

La cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales que ha cobrado mayor valor para las
empresas ante un mundo globalizado y cada vez mas competitivo, con el propdsito de poder
evaluar y reconocer los valores culturales que son necesarios para la empresa y asi promoverlos, y
reforzarlos mediante un plan de accion, el cual permitira que la organizaciéon no pierda viabilidad ni
vigencia en sus diferentes procesos, mediante el fortalecimiento de los valores culturales

necesarios para apoyar la estrategia organizacional.

2.3.2 Cambio organizacional

El tema desarrollo organizacional es asociado al término cambio organizacional, el cual se define
como “toda modificacion que ocurre en el ambiente de trabajo y afecta la manera en que deben
actuar los empleados. Los cambios pueden ser no planeados, drasticos, graduales, positivos o

negativos, fuertes o débiles, lentos o rapidos y estimulados interna o externamente”.”°

También se define como “El conjunto de variaciones de orden estructural que sufren las
organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional”.21
Los cambios se originan por la interaccion de fuerzas, tanto internas como externas, de acuerdo al

origen de las mismas y la intervencion que la organizacion tiene sobre ellas.

2.3.3 Resistencia al cambio
Derivado de un cambio organizacional, puede surgir la resistencia al cambio, fendmeno de caracter
psicosocial que se define como, “La manifestacion de los comportamientos de los empleados

encaminados a desacreditar, postergar o impedir la implementacion de cambios en el trabajo.”22

“Las organizaciones estan integradas por varios individuos, por lo que el efecto multiplicador de la
resistencia individual, hace que la habilidad de una organizaciéon para cambiar, sea mas lenta y
mas dificil de lograr que la de un individuo.”® En este contexto, lo mas importante en cuanto a la
resistencia al cambio, es que la organizacion tenga la habilidad para cambiar y que se realice una

invitacién a los miembros de la organizacion a formar parte del cambio.

'¥ Denison, Daniel; The Difference Between Organizational Culture and Organizat. Climate (1996) Pag. 619
? Davis, Keith / Newstrom, John; Comportamiento Humano en el Trabajo (2003) Pag. 395

' Reyes, Alejandro; http://www.monografias.com/trabajos/cambio organizacional (2004)

% Davis, Keith / Newstrom, John; Comportamiento Humano en el Trabajo (2003) Pag. 395
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3. Productividad y competitividad a través del desarrollo organizacional

3.1 Capacitacion
“Es el conjunto de programas que facilitan el proceso de aprendizaje, y es ante todo, una actividad

de corto plazo para que la gente haga mejor su trabajo.”24

“Supone dar al candidato elegido, la preparacion tedrica que requerira para llenar su puesto futuro

con toda eficiencia.”®

Esta es la labor de reforzamiento y enriquecimiento de conocimientos, habilidades y modificacion

de actitudes que los empleados necesitan para un mejor desempefio de sus labores.

3.2 Productividad, eficiencia y eficacia

La Productividad se define como “la relacién de productos-insumos en un periodo determinado con
la debida consideracion de la calidad”.?® Al hablar de este factor, implica hablar de eficiencia y
eficacia en el desempenio individual y organizacional. La eficiencia es el cumplimiento de objetivos

y la eficacia es el logro de metas con la menor cantidad de recursos.

“Eficiencia es la relacion entre los recursos que se utilizan y el producto que procura minimizar los
costos de los recursos. No basta ser eficiente, pues la administracion también tiene que conseguir
que se terminen las actividades; es decir, busca la eficacia. Cuando los administradores alcanzar
las metas de sus organizaciones, se dice que son efectivos. Por tanto, la eficiencia se relaciona

con los medios, y la eficacia con los fines.”’

3.3 Competitividad

“‘Es la capacidad de una organizacién publica o privada, lucrativa o no, de mantener
sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicion en el entorno socioeconémico.

La ventaja competitiva de una empresa radica en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos,

de los que dispone y de los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida

que hace posible la obtencién de rendimientos superiores a los de aquellos.”28

B M esp@cio; http://www.mi esp@cio/cambio y resistencia al cambio (2005)

2 Koontz, Harold / Weihrich, Heinz; Administracion, una Perspectiva Global (2004) Pag. 442
% Reyes Ponce, Agustin; Administracion Moderna (2000) Pag. 351

% Koontz, Harold / Weihrich, Heinz; Administracion, una Perspectiva Global (2004) Pag. 12
" Robbins, Stephen; Administracion, Teoria y Practica (1994) Pag. 5

% pelayo, Carmen Maria; http://www.monografias.com/trabajos/competitividad (1997)
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Michael Porter en su libro Ser Competitivo, afirma que “las empresas logran ventaja frente a los
mejores competidores del mundo a causa de las presiones y los retos. Se benefician de tener
fuertes rivales nacionales, proveedores dinamicos radicados en el pais y clientes nacionales

exigentes.”*

Esto significa, que aunque para los competidores es dificil estar firmes en la lucha de
querer estar a la cabeza, es bueno que esto les exija mejorar y ofrecer ademas de calidad, buen

precio y buen servicio.

El desafio para las empresas consiste en analizar las fuerzas competitivas de un ambiente
industrial o comercial, a fin de identificar las oportunidades y amenazas que enfrenta una
organizacion, y disefiar una estrategia de negocios para lograr una ventaja competitiva, que les

permita superar el desempefio de los rivales y obtener rendimientos superiores al promedio.

3.4 Gerencia integral
“Es el arte de relacionar todas las facetas del manejo de una organizacién en busca de una mayor

competitividad.

- La estrategia: para saber el camino a seguir y la forma de lograr el objetivo
- La organizacion: para llevar a cabo la estrategia eficientemente

- La cultura: para dinamizar la organizacion y animar a su gente

La gerencia integral tiene como objetivo mas que la suma de las funciones de la empresa, su
integracion en una accién global, en busca de una mayor competitividad. El éxito de una empresa
se mide en comparacién con otras empresas, a través de indices tales como la participacion en el
mercado, la rentabilidad comparativa, la preferencia del consumidor, etcétera. La gerencia integral

busca una mayor competitividad, la rentabilidad y el crecimiento en un entorno competitivo.

Bajo esta perspectiva, el gerente agrupa en su modo de pensar y actuar los tres ejes de la gerencia

integral: estrategia, organizacion y cultura, y es a la vez estratega, organizador y lider.”®

El gerente estratega: tiene la audacia de pensar que puede controlar su futuro en cierta medida.
Es el gerente que forja el porvenir de su empresa al manejar y controlar, y no contemplar las
relaciones entre la empresa y su entorno. El fin de la estrategia es la competitividad, es decir, la

libertad relativa de accion al utilizar los recursos que posee.

 porter, Michael; Ser Competitivo (1999) Pag. 163
* Sallenave, Jean-Paul; La Gerencia Integral: no le tema a la competencia, témale a la incompetencia (1996) Pag. 13
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El gerente organizador: la funcion de la organizacion no es controlar desde el tope; es darle a un
grupo de personas los medios para realizar una tarea. EIl gerente organizador hace mas que

definir las tareas de cada uno y disefar un organigrama con lineas de autoridad y responsabilidad.

El gerente lider: requiere las cualidades de comunicador y de lider. Como comunicador, el gerente
integral debe hacer comprender a su personal, la estrategia de la empresa y los requerimientos
para determinado esquema organizacional. Como lider, el gerente integral influye en el
comportamiento de sus colaboradores con el fin de lograr los objetivos de la organizacién en una

forma mas eficaz.
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Il METODOLOGIA

Determina los métodos, técnicas e instrumentos utilizados para obtener la informacion, el disefio de
los procedimientos realizados desde el inicio de la investigacién. Se establecen los objetivos del
estudio, los sujetos empleados para obtener los datos, la estadistica, la poblacion, la muestra y los

instrumentos de medicion.

METODOS, TECNICAS E INTRUMENTOS

1. Métodos

Para la realizacion del presente trabajo de tesis, se utilizé la investigacion exploratoria, utilizada en
las primeras etapas del estudio para examinar todo lo relacionado con el tema de desarrollo
organizacional, mediante la revision de literatura que pudiera proveer la informacién necesaria,
para proceder a la investigacion descriptiva, la cual busca la determinacion de las propiedades,
caracteristicas y los perfiles del grupo en estudio, mediante la observacion y el andlisis de los datos
recopilados para una mejor comprension de lo investigado. Finalmente, se procedié a realizar la
investigacion concluyente, en la busqueda y seleccién de un curso de accion, se plante6 la

propuesta para la solucién de la problematica encontrada.

2. Técnicas

La informacion se recopil6 mediante la utilizacion de fuentes primarias y secundarias.

- Fuentes primarias: toda la informacién de Cafegua, S. A., la cual fue extraida por medio de
la observacion directa de los diferentes procesos de la organizacién y documentacion
propia de la empresa. Asimismo, se realizd una entrevista a los gerentes de departamento
y jefes de area con preguntas estructuradas sobre los aspectos relevantes de la seccion a

la que pertenecen dentro de la organizacion.

- Fuentes secundarias: revisién bibliografica sobre las diferentes teorias del desarrollo
organizacional, autores, antecedentes, procesos, intervenciones y todos los temas

relacionados al mismo.

3. Instrumentos
Para facilitar la recoleccién de informacion durante el estudio, se utilizaron los siguientes

instrumentos:

- Observaciéon directa: examen de los procesos de la empresa mediante la observacion

presencial de las actividades relacionadas a cada uno. La autora de la presente tesis labora
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para Cafegua, S. A. desde el afo 2000, tiempo que le ha permitido conocer a detalle los
procesos productivos y administrativos de dicha empresa y adquirir la experiencia suficiente
para argumentar las causas y los efectos de la problematica existente en la ejecucion de

algunos procesos.

- Cuestionario: se entregd al personal, tanto administrativo como operativo, un cuestionario
conformado por 16 preguntas, tanto de informaciéon como de clasificacion. Las preguntas
utilizadas para la recoleccién de datos son cerradas, es decir con alternativas de respuesta
limitada, tanto dicotémicas (solamente dos opciones de respuesta), como de seleccién multiple
(varias opciones). Para las preguntas en las cuales se consideraron las alternativas de
respuesta de seleccién multiple, se utilizé como instrumento de medicion cuantitativo, la Escala
o Escalonamiento de Likert, que es el conjunto de elementos presentados en forma de
afirmaciones Idgicas para medir la reaccion del entrevistado en varias categorias. Para una
mejor recoleccion de datos, se solicitd al entrevistado si lo deseaba, explicar brevemente sus

respuestas, para posteriormente realizar el analisis respectivo. (Ver anexo |)

- Entrevista: se realizaron entrevistas semiestructuradas a los colaboradores del nivel medio y
alto de la organizacion que tienen personal a su cargo, a quienes se les solicitd su apreciacién
sobre la situacién actual de la organizacién y la existencia de los problemas que afectan el
desempefio de los procedimientos dentro de la organizacion. Para la entrevista se utilizé un

formato estructurado de preguntas. (Ver anexo Il)
4. Objetivos
Objetivo general
Proponer la creacion de la Unidad de Recursos Humanos como parte del desarrollo organizacional

en la Empresa Cafegua, S. A.

Obijetivos especificos

a) Analizar la necesidad de crear la Unidad de Recursos Humanos de Cafegua, S. A.

b) Identificar las fortalezas y las debilidades de la empresa, mediante la utilizacién de los diversos

instrumentos de investigacién y técnicas de diagndstico organizacional.

c) Establecer un plan de accion que permita aprovechar las fortalezas y oportunidades de la

empresa en general y disminuir el impacto de las debilidades y amenazas existentes.
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5. Sujetos

Las personas a quienes se les solicitd responder el cuestionario, son empleados del area
administrativa y operativa de la empresa objeto de estudio, de los Departamentos de Produccién,
Contabilidad, Exportaciones, Compras de Café y Calidad. La entrevista fue realizada al Gerente
Financiero-Administrativo, Gerente de Compras de Café, Gerente de Exportaciones, Gerente de
Produccion, Jefe de Contabilidad y Jefe de Calidad.

6. Estadistica
Después del disefio de los instrumentos de investigacion ya mencionados, se procedié al calculo

de los resultados obtenidos para mostrarlos en forma numeérica y grafica estadistica.

7. Poblacion y muestra

Para la aplicacion del cuestionario, se tomé como base la poblacién de 108 personas, tanto de
administracion como de operacion. Bajo el enfoque cualitativo, en el cual se recolectan los datos
de una parte de la poblacion, sin que necesariamente sea representativo del universo, se tomé una

"3 conformada

“muestra no probabilistica, la cual supone un procedimiento de seleccion informal
por 28 empleados, 22 del area administrativa y 6 del area de produccion. Se realizé una entrevista

de forma individual a los 4 gerentes de departamento y 2 jefes de area respectivamente.

8. Diseno de los procedimientos

A través de la investigacion se estudiaron los datos, tanto histéricos como presentes sobre el tema
de desarrollo organizacional, mediante consultas bibliograficas, teoria y practica durante la catedra
de desarrollo organizacional como parte del pensum de estudios de la Maestria en Administracién

de Recursos Humanos, y la asesoria de los maestros consejeros del presente estudio.

Se solicitd a la Gerencia de Cafegua, S. A., la autorizacion para la realizacion del estudio y la

reunion con los colaboradores a quienes se aplicé los instrumentos para la recoleccién de datos.

Los instrumentos de recoleccion y andlisis de datos fueron la base fundamental para evidenciar la
situacién actual del tema en referencia y concluir tanto en la importancia de crear una Unidad de
Recursos Humanos dentro de la organizacién, como la intervencion de desarrollo organizacional,
pues las causas y efectos de la problematica existente repercuten en el recurso humano que la

conforma.

¥ Hernandez Sampieri, Roberto; Metodologia de la Investigacion (2003) Pag. 326
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IV ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Posterior a la aplicaciéon de los dos instrumentos durante la investigacion de campo, se procedié a
analizar e interpretar los resultados obtenidos. La informacion recolectada durante esta etapa fue
un elemento importante para la elaboracion de la propuesta de implementacion del presente

estudio.

CUESTIONARIO

Pregunta No. 1

¢ Como calificaria usted su actual empleo?

El 53% considera su empleo como muy bueno y el 4% excelente. Ninguna de las personas calificé
su trabajo como malo. Segun lo explicado por el personal objeto de estudio, la mayoria expresé
sentirse bien con las actividades realizadas, la experiencia adquirida durante los afios de trabajo.
Algunas personas justificaron su respuesta con base al factor salario y prestaciones, tema que se

podra observar a detalle en las siguientes graficas. (Ver anexo lll, grafica No. 1)

Pregunta No. 2

De forma general, ¢ Se siente satisfecho con su empleo actual dentro de la empresa?

El 57% manifestd estar muy satisfecho con su empleo y el 43% regularmente satisfecho. Ningun
colaborador dijo estar demasiado satisfecho, poco o nada satisfecho. Esto refleja que la mayoria
se encuentra conforme con su actual empleo, pero hay cierto numero de colaboradores que
perciben algo negativo que no les permite estar al 100% satisfechos, razones que seran

determinadas en las proximas interrogantes. (Ver anexo lll, grafica No. 2)

Pregunta No. 3

Indique si alguno(s) de los siguientes factores, son causas para conservar su empleo actual

El 34% de la poblacion expres6é que uno de los factores para conservar su empleo actual, es la
cantidad de prestaciones otorgada, pues también existen adicionales a las de la ley que
compensan la productividad del empleado. El 3% considera tener oportunidad de crecer dentro de
la organizacién, factor que permite observar que la gran mayoria no tiene esas mismas
oportunidades de desarrollo, tanto a nivel operativo como administrativo, razén que origina la

necesidad del colaborador a considerar un cambio de empleo. (Ver anexo lll, grafica No. 3)

Pregunta No. 4
¢,Conoce usted los objetivos de la empresa?
El 43% del grupo encuestado expres6 que no conoce ningun objetivo de la empresa, lo que podria

indicar que los colaboradores ejecutan su trabajo sobre la marcha de las actividades, sin una guia
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que les permita conocer las razones organizacionales para las que trabajan. El 18% expresé

conocer muchos objetivos de la organizacion. (Ver anexo lll, grafica No. 4)

Pregunta No. 5

¢,Conoce usted los objetivos del departamento al que pertenece actualmente?

El 50% de la poblacion dijo conocer algunos de los objetivos del departamento al que pertenece.
El 14% expresd no conocer ninguno. Esta respuesta se relaciona directamente con la anterior,
pues no existen lineamientos departamentales y por consiguiente tampoco organizacionales que

permitan encaminar a todos hacia un mismo objetivo. (Ver anexo lll, grafica No. 5)

Pregunta No. 6

¢Le han dado a conocer los siguientes aspectos de la empresa para la que usted trabaja
actualmente?

En su mayoria, el 34% de la poblacién relacioné todo lo reglamentario de la oficina con las normas
y politicas existentes, el 5% dijo conocer la visién, misiéon y valores de la empresa. El
desconocimiento de los términos puede evidenciar la falta del despliegue de una filosofia
organizacional, atribuible también a la falta de identificacion con la organizacion. (Ver anexo I,

grafica No. 6)

Pregunta No. 7

¢, Cree que la eficiencia en su trabajo depende de los siguientes factores?

La eficiencia en el trabajo ha sido relacionada con todos los factores expuestos. El 21% con una
adecuada administracion. ElI 18% de la poblacion asocié los factores de entrenamiento y
capacitacién como un apoyo para la ejecucién eficiente de las actividades, asi como también el
salario y los incentivos que se perciben por el trabajo realizado. Un ambiente de trabajo puede
ayudar o afectar también la eficiencia de las personas, asi como la retroalimentaciéon de la
evaluacioén del desempefio, factores que pueden influir en la eficiencia. Aunque las oportunidades
de progreso han sido consideradas importantes para el grupo en estudio, estas no se asocian a la

buena o mala ejecucién de las tareas asignadas. (Ver anexo lll, grafica No. 7)

Pregunta No. 8

¢ Recibe usted entrenamiento y capacitacion en su trabajo?

El 36% de la poblacién afirmé que recibe entrenamiento y capacitacion algunas veces y el 11%
siempre. Estos fueron en su mayoria los colaboradores del area administrativa. Mientras que el
21% conformado por el personal del area operativa respondié nunca haber recibido entrenamiento
y capacitacion. Al ser el entrenamiento y la capacitacion herramientas de apoyo valiosas para la

correcta ejecucién de las tareas laborales, ocasiona un desequilibrio laboral entre ambas areas, al
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inclinarse solamente por un grupo. Lo anterior, puede ademas ocasionar descontento entre los

colaboradores al sentirse discriminados. (Ver anexo lll, grafica No. 8)

Pregunta No. 9

¢ Considera usted que le dan los recursos necesarios para realizar bien su trabajo? Indique
brevemente lo que considera que le hace falta.

El 65% manifesté siempre recibir todos los recursos necesarios para desempenar su trabajo. El
14% expresé que solamente algunas veces recibe los recursos materiales necesarios para
trabajar. A esta interrogante, la mayoria coincidié en hacer énfasis en la carencia de un equipo de
coémputo 6ptimo para la realizacion eficiente de sus tareas. La mayoria expresé tener todos los

demas elementos para trabajar. (Ver anexo lll, grafica No. 9)

Pregunta No. 10

¢,Coémo considera que es la comunicacion y relacién en general con su jefe inmediato?

El 43% de la poblacién expresd que la comunicacién y la relacién en general con el jefe inmediato
es muy buena. El 14% dijo que es buena y de la misma forma el 14% expresd que es regular.
Ningin encuestado expres6 tener mala comunicacién con su jefe. Se puede observar que la
mayoria sostiene una abierta comunicacién con sus superiores, lo que puede contribuir al buen

desempefio del colaborador. (Ver anexo lll, grafica No. 10)

Pregunta No. 11

¢Puede usted expresar facilmente a su jefe inmediato si tiene consultas, dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, etcétera, con relacién a su trabajo?

Relacionado con el cuestionamiento anterior, el 29% dijo tener siempre la facilidad para expresarse
ante su jefe superior inmediato, el 57% dijo que muchas veces y el 14% algunas veces. Esto
termina de confirmar el resultado anterior, pues los colaboradores indican que pueden expresarse
de forma directa con su jefe inmediato y hacer de su conocimiento cualquier consulta o sugerencia

en cuanto a su trabajo. (Ver anexo lll, grafica No. 11)

Pregunta No. 12

¢,Coémo calificaria la funcion del area de recursos humanos actualmente?

El 47% de la poblacién considera que la labor del area de recursos humanos (outsourcing) es
regular y el 14% dice que es muy buena. Aunque anteriormente se dijo que la comunicacion de
los colaboradores es muy abierta hacia el jefe inmediato, los colaboradores consideran que existen
aspectos que deberian ser tratados con el area en cuestién y por estar fuera de la estructura de la
organizacion, esto no se hace. Actualmente el area de recursos humanos se asocia basicamente a

la labor de reclutamiento y de despido cuando es el caso, lo cual deja al margen otras actividades
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que podrian ser ejecutadas por dicho departamento, para el crecimiento y desarrollo de los

colaboradores dentro de la organizacion. (Ver anexo lll, grafica No. 12)

Pregunta No. 13

¢ Le gustaria que existiera un Departamento de Recursos Humanos dentro de la empresa?
Derivado de lo anterior, el 68% de la poblacion considera que si es necesaria la creacion de una
unidad interna de recursos humanos, pues contribuiria a la resolucién de algunos problemas
existentes a nivel laboral. Asimismo, existiria un equilibrio entre las actividades, el trato, la
supervision y el control de los colaboradores tanto del area administrativa como operativa. El 32%
opina que no es necesaria la creacion de dicha unidad, pues el jefe inmediato realiza la mayor

parte del tiempo las funciones concernientes a dicho departamento. (Ver anexo lll, grafica No. 13)

Pregunta No. 14

¢Indique el tiempo que tiene de laborar para la empresa?

El 31% tiene entre 1 y 5 afios de laborar para la organizacion y el 6% tiene 21 afnos o mas. El
indice de rotacion de personal es muy bajo, sin embargo cuando es época de cosecha se
incrementa el proceso de reclutamiento de personal temporal que labora un promedio de 3 meses.

(Ver anexo lll, grafica No. 14)

Pregunta No. 15

Por favor, indique su rango de edad

El 43% de la poblacién oscila entre 26 y 35 afios de edad, el 7% entre 56 y 65 afos. Esto permite
confirmar también el andlisis anterior, en cuanto al bajo indice de rotacién de personal. Asimismo,
se puede observar que la mayoria de los colaboradores se encuentra en edad en la cual buscan

estabilidad laboral dentro de una empresa. (Ver anexo lll, grafica No. 15)

Pregunta No. 16

Indique su ultimo grado de escolaridad aprobado

El 74% del grupo encuestado corresponde a empleados con grado de escolaridad diversificado y
solamente el 4% con estudios de educacién primaria, quienes corresponden al area operativa. El
bajo grado de escolaridad puede ser un factor influyente en la ejecucién efectiva de los procesos
productivos de Cafegua, S. A., por lo que habria que revisar y redisefar el perfil del puesto de los

empleados a nivel operativo. (Ver anexo lll, grafica No. 16)
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ENTREVISTA

Pregunta No. 1

De forma general ; Como cree que es el desempefio laboral de Cafegua, S. A. en comparacion con
otras exportadoras de café?

Por la naturaleza de la investigacion se aclaré que al hablar de desempefio, seria especificamente
en el aspecto laboral. El 50% considera que el desempenfo es muy bueno y el 17% regular. Segun
lo explicado por los entrevistados, se considera que el recurso humano que conforma la empresa
tiene potencial, pues los conocimientos y la experiencia que posee la mayoria hacen de Cafegua,
S. A. una empresa exitosa. Sin embargo expresaron también que existen muchas personas que
trabajan unicamente bajo érdenes o instrucciones y no dan mas de lo que se les pide y carecen de

proactividad. (Ver anexo lll, grafica No. 17)

Pregunta No. 2

¢, Cuales cree que son las 3 mayores fortalezas de Cafegua, S. A.?

El 36% manifesté que las mayores fortalezas de la empresa son la calidad del producto que se
compra para luego ser transformado y exportado, y la infraestructura que comprende varias
agencias y beneficios al contar con excelente tecnologia utilizada para la produccién del café.
Solamente el 7% menciond al recurso humano como elemento valioso de la organizacion, lo que
hace evidente el escaso mérito que este recurso recibe por parte del alto nivel de la organizacion.

(Ver anexo lll, grafica No. 18)

Pregunta No. 3

¢ Cuales cree que son las 3 mayores debilidades de Cafegua, S. A.?

El 45% expres6 que una de las mayores debilidades, es la lentitud en la ejecucion de las
actividades. El 33% dijo que la deficiente ejecucion de algunas actividades denota el
desconocimiento de las politicas y de los procesos de la organizacién. La introduccion del nuevo
sistema de computo ha ocasionado muchos problemas, contratiempos y descontento tanto de los
empleados como de la Gerencia, aunque se justifica un tanto por la resistencia al cambio que
frecuentemente existe durante el tiempo de adaptacion de cualquier modificacién. (Ver anexo lll,

grafica No. 19)

Pregunta No. 4

¢En qué cree que radica la problematica existente en Cafegua, S. A. y qué podria hacerse para
solucionarla?

El 29% opina que la problematica existente de Cafegua, S. A. radica en el desconocimiento de las
politicas y los procedimientos existentes como parte de los lineamientos administrativos que deben
ser desplegados a toda la organizacion. El 18% hizo énfasis en la falta de comunicacion y el

trabajo en equipo entre los diferentes departamentos de la empresa. Se hizo evidente también que
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parte del grupo entrevistado coincide en que no existe interés por parte del personal en el
aseguramiento de la calidad de su trabajo y del seguimiento a los problemas que surgen.

(Ver anexo lll, grafica No. 20)

Pregunta No. 5

¢ Da usted a conocer a su personal los objetivos de la empresa?

El 67% de los entrevistados informaron que dan a conocer algunos de los objetivos y el 33% dijo
que son muchos los objetivos que transmiten a su personal. Esta respuesta se relaciona
directamente con la anterior, pues no existen lineamientos departamentales y por consiguiente
tampoco organizacionales que permitan encaminar a todos hacia un mismo objetivo. (Ver anexo
Ill, grafica No. 21)

Pregunta No. 6

¢ Da usted a conocer a su personal los objetivos de su departamento?

Al igual que la interrogante anterior, el 67% afirma dar a conocer algunos de los objetivos
departamentales y el 33% muchos. Cuando esto se hace, es unicamente de forma verbal y no
existen lineamientos escritos. La falta de lineamientos escritos, puede ocasionar distorsién en la
comunicacion y despliegue de los factores que deben conformar una filosofia organizacional, de la
cual los objetivos son importantes para la toma de decision y el trabajo en equipo. (Ver anexo lll,
grafica No. 22)

Pregunta No. 7

¢, Se le ha dado a conocer a su personal los siguientes aspectos?

El 50% afirmé dar a conocer los procedimientos de la empresa y el 17% la descripcion de puestos
del personal a su cargo. Todos coincidieron en que no se ha dado a conocer alguna mision o
vision organizacional, relacionando dichos términos con la actividad que realiza la empresa, pero
reconociendo que no existe y tampoco es necesaria la existencia de una filosofia organizacional
para que la empresa sea productiva y competitiva. Esto marca la resistencia que la alta gerencia

tiene ante la importancia del despliegue de estos conceptos. (Ver anexo lll, grafica No. 23)

Pregunta No. 8

¢Cree que la eficiencia en su trabajo y el desempefio de su departamento, dependen de los
siguientes factores?

La eficiencia en el trabajo ha sido relacionada con todos los factores expuestos. El 21% con una
adecuada administracion, asi como también al salario, los incentivos y un agradable ambiente de
trabajo. El 17% de los entrevistados asocié los factores de entrenamiento y capacitacion como un
apoyo para la ejecucion eficiente de las actividades, asi como también una adecuada evaluacién

del desempefio en conjunto con una retroalimentacion que permite conocer a detalle la forma en la
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que el empleado ejecuta su trabajo. El 3% asocia la eficiencia, con la existencia de oportunidades
de desarrollo en el trabajo, lo que significa que la gran mayoria coincide en que el hecho de no

existir oportunidades de desarrollo no deberia afectar la eficiencia. (Ver anexo lll, grafica No. 24)

Pregunta No. 9

¢ Brinda y promueve el entrenamiento y la capacitacién a su personal?

El 83% de los entrevistados afirmé que promueve el entrenamiento y capacitacion algunas veces y
el 17% muchas veces. Se hizo énfasis en consultar la razén por la que no se promueven estas
actividades en el area operativa, a o que respondieron que unicamente reciben entrenamiento en
el momento de la contratacion por parte de los mismos integrantes del area para la que fueron
contratados. Se coincidié en la necesidad latente de promover el incremento de las actividades en

cuestion. (Ver anexo lll, grafica No. 25)

Pregunta No. 10

¢ Considera que le brinda a su personal, los recursos necesarios para realizar bien su trabajo?
Indique los recursos que le hacen falta a su personal.

El 67% manifestd brindar siempre todos los recursos necesarios al personal para un efectivo
desempefio. El 33% expresd que muchas veces proveen los recursos materiales necesarios para
trabajar. Durante la entrevista se hizo énfasis en el tema relacionado a la carencia de un equipo de
computo 6ptimo para el desarrollo efectivo de las actividades diarias, a lo que tanto jefes como
gerentes de area, respondieron que era un aspecto que aun se encuentra en proceso de analisis.

(Ver anexo lll, grafica No. 26)

Pregunta No. 11

¢ Como considera que es la comunicacion y relacion en general con su personal?

El 66% de los entrevistados expreso que la comunicacion y la relacion en general con el personal a
su cargo es muy buena, mientras que el 17% la calificé a niveles de buena y excelente. Se pudo
observar que la mayoria sostiene una abierta comunicacion con sus subalternos, lo que puede
contribuir al buen desemperio del colaborador. (Ver anexo lll, grafica No. 27)

Pregunta No. 12

¢Considera que su personal puede expresar facilmente si tiene consultas, dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, etcétera, con relacion a su trabajo?

Relacionado con el cuestionamiento anterior, el 83% dijo atender siempre a sus subalternos en
cuanto a consultas dudas o comentarios y el 17% expresé hacerlo muchas veces. Esto confirma el
resultado anterior, pues tanto jefes como colaboradores indican que pueden expresarse entre si
de forma directa y hacer del conocimiento cualquier consulta o sugerencia en cuanto al trabajo.

(Ver anexo lll, grafica No. 28)
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Pregunta No. 13

¢ Como calificaria la funcidn del area de recursos humanos actualmente?

El 67% de los entrevistados califico la labor del area de recursos humanos (outsourcing) como
regular y el 33% como buena. Algunos de los entrevistados expresaron que generalmente cada
area realiza la gestion de recursos humanos cuando se requiere y que muchas veces no se hace
indispensable la intervenciéon de este departamento externo a la organizacion para realizar la labor
de reclutamiento y seleccién. Asimismo, se destacé lo beneficiosa que podria ser la unidad para

ejecutar otras labores relacionadas con el recurso humano. (Ver anexo lll, grafica No. 29)

Pregunta No. 14

¢, Considera que es importante la creacién de un Departamento de Recursos Humanos dentro de la
empresa?

Derivado de lo anterior y al explicarles que de existir un area de recursos humanos interna dentro
de la empresa, pudiera aprovecharse de una mejor forma, todas y cada una de las funciones que le
competen, el 67% de los entrevistados acordaron que la creacion de dicha area seria importante.
El otro 33% insisti6 en que aun bajo estas condiciones, no amerita la creacion de dicho
departamento dentro de la organizacion, pues el jefe inmediato puede seguir realizando la labor de

recursos humanos. (Ver anexo lll, grafica No. 30)

Pregunta No. 15

¢En qué aspectos considera que seria valioso el apoyo del Departamento de Recursos
Humanos dentro de la empresa?

El 27% coincidié en que la creacién de la unidad de recursos humanos mejoraria la eficiencia de
los empleados, al contribuir en aspectos, tales como entrenamiento, capacitaciéon, motivacion,
comunicacion, entre otros. El 7% consider6 también que podria mejorar el ambiente de trabajo,
haciendo énfasis en algunas areas donde se denota la falta de comunicacién cruzada entre

departamentos y el trabajo en equipo. (Ver anexo lll, grafica No. 31)

Pregunta No. 16

De forma general, qué considera que hace falta para que Cafegua, S. A. sea una empresa mas
productiva?

El 25% de los entrevistados afirmé que aunque Cafegua, S. A. es una empresa productiva, también
se cometen muchos errores y el establecimiento de politicas y procedimientos claros podria
contribuir a solucionar dicha problematica, lo que el 13% complementd con aclarar que hace falta
darle un seguimiento adecuado a dichos problemas, razén por la cual muchos errores son
repetitivos sin dar una soluciéon concreta. A lo anterior, fueron mencionados también otros
aspectos, como la importancia del entrenamiento y la capacitacion, la supervision, y el control al

personal en general. (Ver anexo lll, grafica No. 32)
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Pregunta No. 17

De forma general, 4 qué considera que hace falta para que Cafegua, S. A. sea mas competitiva?
Por ser una empresa de comercio en el exterior, el 33% de los entrevistados opinaron que es
necesario abrir nuevos mercados similares al de los cafés tipo "gourmet" que ha tenido tanto auge
en los ultimos anos. El 17% afirmd que la gerencia de la empresa se encuentra en la busqueda de
nuevas estrategias de competitividad, dentro de las cuales se volvié a mencionar la importancia de
estar de forma permanente mejorando los sistemas de control de calidad y el servicio al cliente.

(Ver anexo lll, grafica No. 33)
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V PROPUESTA
“CREACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS COMO PARTE DEL DESARROLLO
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA CAFEGUA, S. A”

1. Antecedentes

Se propone realizar una intervencion de desarrollo organizacional para la resoluciéon de los
principales problemas que enfrenta Cafegua, S. A. actualmente. Como parte de dicha intervencién,
se propone la creacion de la Unidad de Recursos Humanos, pues todos los factores encontrados
durante la realizacion del estudio, conllevan el involucramiento del recurso humano como parte
importante dentro de la organizacién. Esta unidad a la vez, tendria como labor inicial, la
coordinacion de la implementacion de todas las acciones que comprenda la propuesta y el

seguimiento correspondiente de forma permanente dentro de la empresa.

Con base a lo establecido en el marco tedrico y el resultado obtenido en el estudio de campo del
presente estudio, la propuesta se someterd a autorizacion de la gerencia de la empresa para su

implementacion.

2. Objetivos

Objetivo general

Proponer la creacion de una unidad administrativa que coordine de forma permanente todas las
actividades relacionadas con la gestion del recurso humano, que contribuyan al desarrollo

organizacional de Cafegua, S. A.

Objetivos especificos

a) Estructurar la filosofia organizacional de Cafegua, S. A., desarrollarla y divulgarla en toda la
organizacion.

b) Sensibilizar al recurso humano de la importancia de su labor dentro de la organizacién para
que su desempefio contribuya al desarrollo organizacional de Cafegua, S. A.

c) Desarrollar la identificacion del empleado con la organizacion.

d) Promover las actividades necesarias para resaltar el potencial de recurso humano de la

empresa, tales como entrenamiento, capacitacion, liderazgo, trabajo en equipo, entre otros.

3. Justificacion

La propuesta busca involucrar a todos los colaboradores, desde la alta gerencia hasta los niveles
operativos en la creacidon de una nueva cultura organizacional. De esta manera el recurso humano
se sentira identificado como parte de la misma y contribuira al cumplimiento de los objetivos

organizacionales de Cafegua, S. A.
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En este contexto, se busca crear intereses compartidos desde la alta gerencia hasta los niveles
operativos, a través de la Unidad de Recursos Humanos como intermediaria entre ambas partes, la
cual tendra a su cargo el disefo y la planificacion de los diferentes programas estratégicos
relacionados con la gestion de recursos humanos para el desarrollo organizacional de
Cafegua, S. A.

4. Alcance
Debido a la naturaleza de la propuesta, esta se aplicara a todo el personal de Cafegua, S. A,, tanto

del area administrativa como del area operativa.

5. Desarrollo

Como parte de la intervencién de desarrollo organizacional de Cafegua, S. A., se llevo a cabo parte
de dicha propuesta; la identificacién de problemas y el diagnéstico de la organizaciéon. Asimismo,
se presentara la propuesta de solucidn a algunos de los problemas detectados durante el presente

estudio.

a) IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Derivado del estudio de campo realizado para esta investigacion, a través de la observacion
directa, la aplicacion del cuestionario y la realizacion de entrevistas con personal de Cafegua, S. A,
se definieron los diez problemas principales. Dichos problemas se describen de forma cuantitativa,
y para una mejor ilustracién se presentan de forma estadistica a través del Diagrama de Pareto.

(Ver anexo V)

a) Falta de lineamientos administrativos 20%
b) Desconocimiento de procesos y tareas 15%
c) No existe automatizacion de actividades 14%
d) Resistencia al cambio 13%
e) Falta de capacitacion 12%

f) Falta de comunicacion cruzada y trabajo en equipo entre departamentos  10%

g) No existe motivacion 8%
h) Falta de liderazgo 5%
i) Falta de identificacion con la organizacion 2%
j) Falta de una adecuada administracion de compensaciones 1%

Para una mayor visualizacion, tanto de las causas como de los efectos de los diez problemas

anteriores, se disefié un Diagrama de Ishikawa. (Ver anexo V)
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Segun la informacién obtenida del diagnoéstico anterior, la alta gerencia de Cafegua, S. A. trabaja
sobre objetivos establecidos, pero no existe una definicion de lineamientos; ni el despliegue de los
mismos a su personal, a través de la creacion de una filosofia organizacional y todo lo que ello
implica; mision, vision, valores, objetivos, procedimientos, etcétera. Sin embargo existen normas y

politicas establecidas, las cuales son bien conocidas por las personas que integran la organizacion.

Los empleados realizan sus actividades de acuerdo a las necesidades que se van presentando, lo
que afecta el desempefio de dichas tareas, provocando un retraso en la ejecucion de las mismas y
un costo innecesario dentro de los diferentes procesos, limitando asi la iniciativa del personal a
desempefiarse de manera proactiva y mas eficiente. Esto se deriva de la ausencia de la
descripcion de puestos para cada colaborador, asi como de una adecuada induccion al puesto y la
organizacion. Aunque el indice de rotacion de personal es minimo, el empleado nuevo no pasa por
este proceso, lo que trae como consecuencia que las personas con muchos afios de pertenecer a
la organizacion desconozcan los procesos de otras éareas, es decir que los empleados

administrativos desconocen los procesos productivos, y viceversa.

Aunque se han disefiado algunos manuales, como el de procedimientos y el de seguridad, no se
han validado y divulgado al personal, lo que ha ocasionado la distorsién en muchos procesos, tanto
administrativos como productivos. Con respecto a los procedimientos de seguridad, no se ha
otorgado la importancia necesaria a las medidas de seguridad industrial y la capacitacién del uso

del equipo respectivo.

Existe una evidente ausencia de automatizacién de actividades para la ejecucién del trabajo
administrativo, especificamente en el departamento de compras de café, lo que provoca una serie
de cuellos de botella durante el proceso. Este departamento es el encargado de realizar la compra
del café, la materia prima del proceso, que al igual que los otros departamentos que conforman la

organizacion, posee una relevante importancia dentro de la logistica de toda la empresa.

Las personas que conforman dicho departamento, presentan una resistencia bastante marcada
hacia una propuesta de cambio del proceso mecanico que existe actualmente, a la automatizacién

de los procesos en los que participan.

Aunque existe un especial interés por parte de la alta gerencia en cuanto a la automatizacién de los
procedimientos, también existe falta de interés en proporcionar el equipo adecuado para la
ejecucioén de dicha automatizacién, pues existe un sistema de computo muy sofisticado (software),
sin embargo no se ha dado la induccién y capacitacion adecuada para su utilizacion, y el equipo

(hardware) con el que trabajan los usuarios es bastante obsoleto. Esto provoca una mayor
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resistencia al cambio por parte del personal, tanto en el area administrativa como en el area de

produccion, pues hace muy lentos los diferentes procesos existentes.

Muchas de las deficiencias detectadas en los procedimientos de la organizacion son atribuibles a la
falta de capacitacion en las diversas areas productivas. Aunque se promueve en cierta medida a
nivel administrativo, no lo es a nivel operativo sobre todo en las areas de produccion y control de

calidad.

Derivado también de la falta de lineamientos organizacionales, en algunas areas no existe
definicién de objetivos por departamento y el despliegue de la informacion se realiza conforme se
van presentando las necesidades diarias. La comunicacién entre los integrantes de cada
departamento y el jefe superior inmediato es muy buena, sin embargo muchas de las deficiencias
evidenciadas por los constantes reclamos por incumplimiento de los requerimientos del cliente en
el exterior, quejas del cliente local, incremento de los costos causado por errores en la produccion
y los despachos, repercuten en una carencia de comunicacién cruzada entre los diversos
departamentos de la empresa y la falta de alineacion, tanto organizacional como departamental

hacia un mismo obijetivo, falta de liderazgo, mucho trabajo individual y poco trabajo en equipo.

El personal se siente motivado con relaciéon a algunos incentivos monetarios existentes, sin
embargo denota desmotivacion a consecuencia de muchos otros factores, tales como la limitacién
de la participacion en decisiones dentro los departamentos a los que pertenecen, los conflictos y la

falta de comunicacién entre los integrantes de otras areas de trabajo.

Asimismo existen muchos aspectos del area de recursos humanos que se han descuidado y
aunque sean detalles, repercuten en la motivacién y la identificacion del empleado con la
organizacion. Los empleados hacen referencia a que, aunque exista una excelente comunicacion
con el jefe superior inmediato, no existe una comunicacion abierta y de confianza con el encargado
de recursos humanos, por ser una empresa de outsourcing, quien no se encuentra de forma

permanente dentro de la empresa.

No existe un plan de desarrollo y carrera dentro de la empresa, lo cual se asocia a la carencia de
oportunidades de crecimiento dentro de la misma organizacion. Existe un plan de reconocimiento
para los empleados que han cumplido mas de 10 afios de laborar para Cafegua, S. A., sin embargo

esto solamente se hace con el personal del area administrativa y no con el del area operativa.

Aunque el personal estd muy satisfecho con respecto a bonificaciones e incentivos monetarios, en
un alto porcentaje se determind un descontento en cuanto a su salario, lo que se atribuye a la

ausencia de una adecuada administracion de compensaciones.
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b) CONSULTORIA

Por la naturaleza de esta propuesta, el lider y consultor interno de la intervencién del desarrollo
organizacional, sera la persona designada para la Unidad de Recursos Humanos, quien debera
conocer los procesos de la empresa, asi como los factores internos y externos que ayuden o

afecten al desarrollo organizacional de Cafegua, S. A. para el logro de sus objetivos.

Los diez problemas desglosados anteriormente, repercuten en el recurso humano y es la razén
principal por la que este estudio propone que la consultoria ideal para llevar a cabo el plan de

intervencion, es la persona designada como Gerente de la Unidad de Recursos Humanos.

Conformaran como parte del equipo de desarrollo organizacional, los jefes y gerentes de area,

quienes complementaran la ayuda que necesitara el consultor interno.

c) PLANEACION

Definidos los problemas que afectan el desempefio de la organizacién, se detallara un plan de
intervencién de desarrollo organizacional, el cual comprendera la propuesta que contribuya a
solucionar la problematica detallada anteriormente, donde la actividad inicial sera la creacién de la

Unidad de Recursos Humanos.

Para establecer la viabilidad de implementar lo planificado, se desglosara un presupuesto y un plan
de accion e inversion en donde se detallaran los gastos del plan de intervencién de desarrollo
organizacional y la creacion de la Unidad de Recursos Humanos como parte del mismo. El plan de
intervencion sera financiado con los recursos propios de Cafegua, S. A., el cual debera ser
aprobado por la Gerencia de la empresa, bajo los criterios justificados en el contenido del presente

informe.

A través de la creacion de dicha unidad, se propone anular la contratacién actual de los servicios
de la empresa de outsourcing de recursos humanos, razén por la cual se muestra un monto

negativo dentro de presupuesto antes mencionado.

Asimismo, se establece de forma grafica un bosquejo del espacio fisico propuesto para la unidad
de recursos humanos, area que existe fisicamente dentro de la empresa y que actualmente no esta
en uso. La misma comprende 7.00 metros de frente, por 10.50 metros de fondo.
Si la propuesta se aprueba, Unicamente se requiere de la provisidon de los recursos materiales
necesarios. (Ver anexo VI)
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d) ACCION

Se refiere a la ejecucién del plan de intervencién de desarrollo organizacional con base en lo
anteriormente planificado. Esta etapa dara inicio inmediatamente después de obtener la
autorizacion de la alta gerencia para implementar la presente propuesta y sera aplicado al recurso
humano del area administrativa y operativa de Cafegua, S. A. La coordinacién del plan de
intervencién estara a cargo del consultor interno, quien recibira el apoyo de los otros integrantes

del equipo de desarrollo organizacional conformado por los jefes y gerentes de area.

Como parte de la implementacién del plan de intervencion de desarrollo organizacional de
Cafegua, S. A. y para efectos del presente estudio, se llevé a cabo la definicién de una filosofia

organizacional que comprende el establecimiento de la misién, vision y valores de la empresa.

e) EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Esta fase comprendera el analisis de los resultados obtenidos después de implementar las
acciones del plan de intervencion de desarrollo organizacional. Se verificara si se consideraron las
necesidades de la organizacion, de las personas y de los clientes. Se evaluara si los programas

implementados satisfacen las necesidades para las que fueron disefiados.

Para la evaluacion de los resultados, se utilizaran instrumentos de medicion que podran reflejar el

cambio en los procesos, las personas y la actitud en cuanto a la ejecucion de su trabajo.

a) Aplicacion nuevamente de los mismos instrumentos para la recoleccion de informacién del
presente estudio, podra ser la base para la evaluacién inicial.

b) Evaluacioén de los resultados de antes y después de las diversas capacitaciones

c) Evaluacion del incremento o eliminacion de las quejas por incumplimiento en los
requerimientos del cliente en el exterior

d) Evaluacién del incremento o disminucion de los costos de operacion

e) Aplicacion de un instrumento para evaluar el desempefio de los colaboradores y la realizacién
de la retroalimentacion correspondiente

f)  Apreciacion de los jefes hacia el cambio de actitud de los empleados a su cargo

Se realizara una auditoria permanente durante el siguiente afio después de realizada la

implementacion de dichos programas.
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FILOSOFIA ORGANIZACIONAL
CAFEGUA, S. A.
Mision
Somos una empresa captadora de café de calidad de las diversas regiones de Guatemala, que lo
transforma en café oro y lo exporta a nivel mundial, a través de la utilizacion de tecnologia y mano

de obra calificada.

Vision
Cafegua, S. A. es la opcidon numero uno para el cliente en el exterior, en cuanto a la calidad del

café exportado, el servicio y la transparencia de comercializacion.

Valores
v" Transparencia: es una de las ventajas competitivas que hacen la diferencia entre los demas

exportadores, pues se trabaja de forma clara y determinada a todo nivel.

¥" Honradez: nadie se hace amigo de lo ajeno y todos respetamos los bienes de los demas.

v" Responsabilidad: todos somos responsables de nuestro trabajo, de las tareas que se nos han
asignado y de todo lo material que tenemos a nuestra disposicién para realizar nuestras
labores.

¥v" Puntualidad: se cumple con los tiempos de entrega para satisfaccion de nuestros clientes y
proveedores. Los colaboradores estdan comprometidos con el desarrollo preciso de sus
actividades.

v' Calidad: todo se hace bien desde el principio.

v Compromiso: hacia la empresa, hacia el cliente interno y externo.

Los valores de la empresa son factores que se comparten para que todos individualmente los

promovamos y en conjunto hagamos un trabajo que obtenga como resultado un producto y un

servicio de calidad.



CAFEGUA, S. A.
PLAN DE INTERVENCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

ANO 2007 ANO 2008

No. PROBLEMA INTERVENCION OCT|NOV| DIC | ENE| FEB | MAR]| ABR| MAY| JUN | JUL |AGO| SEP| OCT

Presentacion de la propuesta de "Creacion de la Unidad de
Recursos Humanos como parte del desarrollo organizacional
en la empresa Cafegua, S. A."

Obtener la autorizacion de la alta gerencia para iniciar el plan
de intervencion de desarrollo organizacional

Creacion de la nueva unidad de recursos humanos

a) Planificacién

b) Organizacion e integracion de la unidad

c) Presentacion oficial de la nueva unidad y sus integrantes
d) Inicio del plan de intervencion de desarrollo organizacional

1 |Falta de a) Definir la filosofia organizacional de Cafegua, S. A.
lineamientos b) Aprobar la filosofia organizacional definida
administrativos c) Crear un plan de despliegue de la filosofia de la organizacion

desde la alta gerencia hacia los demas niveles
organizacionales, a través de reuniones, informes gerenciales
y actividades que promuevan la participacion de todos los
integrantes de Cafegua, S. A.

d) Desplegar la nueva filosofia organizacional

e) Seguimiento del despliegue

2 |Desconocimiento |a) Analizar los manuales administrativos ya existentes b)

de procesos y Validar los procesos documentados

tareas c) Documentar los otros procesos aun no evaluados

d) Realizar el analisis y la descripcion de los puestos por area
e) Validar las descripciones de puestos

f) Aprobar Manual de procedimientos y Manual de
descripciones de puestos

g) Implementar manuales

h) Seguimiento de la implementacién

i) Auditoria de procedimientos y funciones




ANO 2007 ANO 2008
No. PROBLEMA INTERVENCION OCT|NOV| DIC | ENE| FEB | MAR] ABR| MAY| JUN| JUL | AGO] SEP| OCT
3 |No existe a) Juntamente con el Departamento de Informatica, analizar el
automatizacion de |equipo de codmputo existente y las necesidades de cambio del
actividades mismo
b) Establecer una propuesta para el cambio del equipo de
cémputo
c) Ver actividad No. 4 para el Departamento de compras de
café
4 [Falta de Departamento de compras de café

capacitacion

a) Aplicar un Diagndstico de necesidades de capacitacion para
el Departamento de Compras de Café

b) Juntamente con el Departamento de Informatica, definir un
programa de capacitacion para el personal del Departamento
de Compras de Café con énfasis en la utilizacién del nuevo
sistema de cémputo.

b.1) Asimismo se definira un programa de cambio de actitudes
para contrarrestar los problemas de resistencia al cambio ante
los cambios tecnoldgicos y los problemas existentes entre los
integrantes de esta unidad y los otros departamentos de la
organizacion.

c) Aprobar el programa de capacitacion

d) Implementar la capacitacion

e) Evaluar la capacitacion

4.1

Departamento de Produccion y Departamento de Control
de Calidad

a) Aplicar un diagnéstico de necesidades de capacitacion para
el Departamento de Produccioén y el Departamento de Control
de Calidad

b) Definir un programa de capacitacién con énfasis en analisis
de grano y taza, determinacién de los defectos del café y el
proceso de muestreo de café de entrega, en proceso y
producto terminado.

c) Aprobar el programa de capacitacion

d) Implementar la capacitacion

e) Evaluar la capacitacion




ANO 2007

ANO 2008

No.

PROBLEMA

INTERVENCION

OCT|NOV| DIC

MAR] ABR| MAY| JUN

4.2

Todo el personal

a) Revisar los conceptos y procedimientos definidos en el
manual de seguridad existente

b) Definir un programa de capacitacion con énfasis en
seguridad industrial. Utilizacion de equipos de seguridad y
procedimientos a seguir en caso de emergencia; equipo contra
incendios, primeros auxilios, sismos, inundaciones, rutas de
evacuacion, simulacros, etcétera.

c) Aprobar el programa de capacitacion

d) Implementar la capacitacion

e) Evaluar la capacitaciéon

JUL

AGO

SEP

OoCT

Resistencia al
cambio

a) Realizada la aplicacion del programa de cambio de actitudes
para el personal del Departamento de Compras de Café, se
tomara como base la evaluacién de dicha capacitacion para
establecer un programa que incluya al resto del personal de
Cafegua, S. A. (Ver actividad No. 4 b.1)

b) Aprobar el programa

d) Implementar el programa

e) Evaluar el programa

f) Realizar actividades extralaborales que permitan la
convivencia con los otros departamentos de la organizacion

Falta de
comunicacion
cruzada y trabajo
en equipo entre
departamentos

a) Realizar actividades extralaborales que permitan la
convivencia con los otros departamentos de la organizacion
para promover el trabajo en equipo

b) Permitir que todos conozcan las funciones de cada
departamento para facilitar el manejo de informacion




ANO 2007

ANO 2008

No.

PROBLEMA

INTERVENCION

OCT|NOV| DIC

ENE

FEB

MAR]| ABR| MAY| JUN | JUL

AGO

SEP

OoCT

No existe
motivacion

a) Definir un programa de motivacion, en el cual se establezcan
elementos y técnicas motivacionales, a través de las cuales el
recurso humano se considere un recurso fundamental en la
empresa, al contribuir al alcance de los objetivos de la misma.
Dicho programa debera hacer énfasis en técnicas
motivacionales no monetarias, pues los factores de motivacion
econdémica estaran definidos en el nuevo sistema de
compensaciones. (Ver actividad No. 10)

Asimismo se busca incrementar la identificacion del empleado
con la empresa para maximizar su productividad individual

b) Aprobar el programa de motivacion

d) Implementar el programa de motivacion

e) Evaluar el programa de motivacién

Falta de liderazgo

Posterior al despliegue de la filosofia, disefiar y ejecutar un
programa de Gerencia integral:

a ) Cada lider de departamento definine los objetivos y
estrategias con alineacion a la nueva filosofia, los objetivos y
estrategias organizacionales

b) Desplegar la informacién por departamento

c) Promover la comunicacion, las reuniones y la elaboracion
constante de informes que den a conocer los avances por
departamento, de forma mensual, trimestral o por cosecha
anual

9 |Falta de Este problema ser4 contrarrestado con la integracion de varias
identificaciéon con [de las actividades desglosadas anteriormente:
la organizacion
- Definicion y despliegue de la filosofia organizacional de
Cafegua, S. A.
- Programas de capacitacion
- Programa de motivacién
10 |Falta de una a) Analizar el sistema actual de compensaciones

adecuada
administracion de
compensaciones

b) Establecer los cambios al sistema actual de
compensaciones

c) Aprobar el sistema nuevo de compensaciones

d) Implementar el nuevo sistema de compensaciones a partir
de enero del afio 2008

e) Seguimiento del sistema de compensaciones
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CREACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS
DE LA EMPRESA CAFEGUA, S. A.

Mision
Proveer a la organizacion el recurso humano calificado y administrarlo para que tanto a nivel
operativo como administrativo exista una combinacién de trabajo con calidad, eficacia,

responsabilidad, servicio y compromiso para la comercializacion de café en el exterior.

Vision
Ser la unidad administrativa que coordine las actividades para que el recurso humano contribuya al

alcance de los objetivos de Cafegua, S. A.

Objetivos

- Revisar, analizar y estructurar los procesos de recursos humanos dentro de la
organizacion; planificacion, organizacion, integracion, direccidon y control de los diferentes

puestos de trabajo y la adecuada provisién de personas a cada uno de los mismos.

- Disenar sistemas de induccién, capacitacion y desarrollo del recurso humano, en la

busqueda constante del mejoramiento en la ejecucién de los procesos de Cafegua, S. A.

- Promover a toda la organizacion la filosofia organizacional de Cafegua, S. A. para unificar
un sistema de valores, creencias y habitos compartidos dentro de la empresa que
conlleven a los colaboradores a alcanzar, tanto sus objetivos individuales como los

organizacionales.

- Ser la unidad encargada de coordinar de forma permanente el plan de intervencion de

desarrollo organizacional que se ha estructurado para Cafegua, S. A.
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Organizacion

Junta Directiva

Gerente General

- " )
| L Secretaria de Gerencia
Gerente Gerente de Gerente de Gerente de Gerente d
Financiero- Recursos Compras de Exportaciones Perjn eae
Administrativo Humanos Café roduccion
Jefe de Jefe de Jefe de
Contabilidad Informatica Calidad

N

Cafegua, S. A. esta presidida por una Junta Directiva, conformada por los accionistas de la empresa a
quienes se reporta continuamente los resultados financieros y de operacion a través del Gerente
General, quien administra la ejecucion de todas las actividades relacionadas con las otras gerencias de

la organizacion.

El Gerente Financiero-Administrativo realiza todas las actividades relacionadas con los aspectos
financieros y tiene bajo su cargo el area contable de la empresa, conformada por un jefe y varios
auxiliares que ejecutan las actividades relacionadas con los ingresos y egresos de la empresa.
Asimismo, tiene a su cargo la responsabilidad del area de informatica, quien esta conformado por un

jefe y un asistente.

Actualmente como parte de la administracién, es esta gerencia la que supervisa las labores
relacionadas con la gestidon de recursos humanos, a través de la empresa de outsourcing contratada
para realizar las funciones basicas de asesoria en recursos humanos, tales como la el reclutamiento,
seleccion y entrenamiento de personal. Como parte de este estudio, se propone la creacion de la

unidad de recursos humanos como una gerencia al mismo nivel que el de las cuatro ya existentes.

El Gerente de Compras de Café, tiene bajo su responsabilidad el equipo que conforma el
departamento encargado de la captacion de materia prima, la cual es procesada en los diferentes
beneficios de café, actividad que es coordinada por el Gerente de produccion, quien tiene bajo su

cargo también los procedimientos del control de calidad.
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CAFEGUA, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTOS

I. Identificacion del perfil laboral:

Titulo del puesto

Gerente de Recursos Humanos

Cadigo del puesto

Fecha Septiembre, afio 2007

Salario mensual en Q.

Q 10,000.00

Nombre y apellidos del titular

Departamento / Divisién

Recursos Humanos

Area

Recursos Humanos

Titulo del superior inmediato

Gerente General

Supervisa a:

Asistente de Recursos Humanos

Elaborado por

Il. Organigrama

, N\
Gerente General
- I S
Gerente de Recursos
Humanos
\_ J

Asistente de
Recursos

Humanos
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lll: Cuerpo de la descripcion de puestos

Objetivos: Clientes:

« Organizacion
Ser la opcion numero uno para el cliente en el | Internos
exterior, en cuanto a la calidad del café |- Gerente General

exportado, el servicio y la transparencia de |- Gerente Financiero-Administrativo

comercializacion. - Gerente de Compras de Café
) - Gerente de Produccion
+« Area - Gerente de Exportaciones
Desarrollar efectivamente la gestion del talento | - Jefe de Calidad
humano que integra la organizacion. - Jefe de Contabilidad
- Secretaria de Gerencia
+ Posicién - Todo el personal administrativo y

Encargada de revisar, analizar, estructurar los| operativo

procesos de recursos humanos dentro de la

organizacion; planificacion, organizacion, | Externos

integracion, direccion y control de los diferentes | - Ministerio e Inspeccion de trabajo

puestos de trabajo y la adecuada provision de | - Instituto Guatemalteco de Seguridad

personas a cada uno de los mismos. Disenar| Social - IGSS

sistemas de induccion, capacitacion y|-|RTRA

desarrollo del recurso humano, en la busqueda | - INTECAP

constante del mejoramiento del desempefio de | - Ruiz Matamoros y Asociados

las actividades para el incremento de la|- Cigna de Seguros, S. A.

productividad y competitividad de la empresa. | - Periédicos de circulacién nacional /
Prensa Libre, Siglo Veintiuno.

- Agencia de reclutamiento externa

- Ankerman

Funciones:

- Gestionar la labor de recursos humanos dentro de la organizacion, a través de la admision,
aplicacion, compensacion, evaluacion y el desarrollo de personas.

- Realizar la labor de andlisis, descripcion y especificacion de los puestos que conforman la
organizacion.

- Solicitar la autorizacién para cubrir/sustituir las plazas vacantes existentes.

- Dar seguimiento a las diferentes requisiciones de puestos extendidas por los gerentes o
jefes de area.

- Programar, supervisar y ejecutar los diferentes procesos de reclutamiento en conjunto con
la agencia de reclutamiento externa.

- Programar, supervisar y ejecutar los diferentes procesos de seleccion de personas en
conjunto con los gerentes o jefes de drea que hayan extendido las requisiciones de
personal.

- Elaborar y actualizar los manuales de puestos, politicas de recursos humanos, induccién y
codigo de ética.

- Planificar y dar apoyo y seguimiento al proceso de induccidon para los nuevos
colaboradores.

- Analizar las necesidades de capacitacion para el personal de la empresa.
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Planificar y organizar las sesiones de capacitacion para el personal de la empresa.

Supervisar la emision de contratos de trabajo, seguimiento de firmas respectivas y
presentacion de los mismos ante el Ministerio y la Inspeccion de Trabajo.

Supervisar el tramite de pago, emision de documentos y carnés del IGSS, IRTRA,
INTECAP.

Planificar, disefar y ejecutar los diferentes sistemas de evaluacién del desempefio,
participando activamente en la retroalimentacién de los colaboradores en conjunto con los
gerentes y jefes de las diferentes areas de la empresa, para el mejoramiento del desarrollo
de las actividades ejecutadas en cada puesto de trabajo.

Planificar, organizar, controlar y actualizar el sistema de administracion de
compensaciones de la organizacién; salarios, incrementos, descuentos, bonificaciones,
incentivos, etcétera.

Supervisar el pago puntual y correcto de némina y planillas ejecutado por el Departamento
de Contabilidad.

Llevar el control de horas extras laboradas y trasladar el reporte de las mismas a
Contabilidad para el pago correspondiente.

Autorizar el pago de prestaciones de ley y adicionales a la misma.
Supervisar y controlar las pdlizas de vida y gastos médicos del personal.

Autorizar permisos, licencias y vacaciones del personal, asignando en conjunto con los
gerentes y jefes de area, la sustitucion de los empleados ausentes.

Gestionar ante la Gerencia, las solicitudes de préstamos personales.

Ejecutar el estudio de clima organizacional y presentar el informe ante la Gerencia.
Ejecutar el estudio de rotacion de personal y presentar el informe ante la Gerencia.
Velar por el cumplimiento de los sistemas de higiene y seguridad industrial.
Planificar y organizar actividades recreativas para el personal de la empresa.

Elaborar el presupuesto del departamento y de todas las actividades relacionadas con la
gestion de recursos humanos.

Brindar apoyo a las diferentes areas de la empresa, en cuanto a reorganizacion de
procesos, actividades de mejoramiento y desarrollo organizacional.

Presentar ante la gerencia, los informes mensuales y anuales correspondientes a los
diferentes estudios relacionados con el recurso humano de la organizacion.

Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e instrumentos que
utiliza en el desarrollo de sus actividades, reportando cualquier anomalia o dafio
importante que se presente.

Realizar cualquier otra actividad inherente al cargo que le sea asignada por su superior
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i Des_crlpmon c_ie oficinas: . g Conciencia organizacional
Oficina independiente con el equipo y mobiliario Etica

respectivo.

Condiciones laborales: Competencias
Niveles

+ Ambito laboral: 1 ]2 [3
Desarrollo de las actividades de la unidad || Adaptacion al ambiente X
administrativa de recursos humanos a través de || Comunicacion oral X
la interrelacion con los demas departamentos || [ ocalizacion de informacion X
de la organizacion, tanto en oficinas centrales || Qrientacion al cliente X
como las agencias y beneficios que conforman | [ Qrientacion a resultados X
la organizacion. Calidad en el trabajo X
Integridad X
X
X
X

Desarrollo de personas

« Descripcion jefe:

Gerente General a quien reportara mensual y
anualmente los informes correspondientes a los
diferentes estudios relacionados con el recurso
humano de la organizacion.

« Horario: 8:00 a 18:00 horas

» Personal a su cargo: Asistente de Recursos
Humanos

« Tipo de personal: Administrativo y
operativo

+ Viaja: Alinterior de la Republica

« Viaticos: Q 1,000.00 mensuales
aproximadamente.

> Gasolina: Incluida dentro de los viaticos
Responsabilidades:

« [Equipo y herramientas de oficina:
Computadora, teléfono, fotocopiadora, fax,
mobiliario en general.

+ Fondos en efectivo: Q 1,000.00

+« Cheques: Control de los cheques de pago
de planillas.

+« Documentacion confidencial: Expedientes
del personal

Criterios de desempeiio:

- Niveles en los que se contrarresten los problemas diagnosticados durante el proceso de
desarrollo organizacional

- Ejecucién y evaluacion positiva de todos los programas relacionados al recurso humano

- Evaluacion sobre la provision del recurso humano de la empresa




IV. Especificacion del perfil laboral
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Competencias adquiridas a través de

Aspectos personales

Nivel medio Presentacion Excelente
Licenciatura en P -
. . I Psicologia o . . . ara viajar
Nivel universitario - . Disponibilidad de horario al interior
Administracién de p
E del pais.
mpresas
Maestria Recursos Humanos | Licencia de conducir Tipo “C”
Cursos adicionales Cualidades personales
Orden X | Honestidad X
Inglés 85% escrito y Relaci
Idiomas adicionales hablado Responsabilidad X He aclones X
umanas
Office 97 en Puntualidad x | Dinamismo X
Paquetes de computacion adelante
q P Internet Honradez x | Colaborador X
Outlook Express Proactividad X | Don de mando X
. Gestion de Habilidades fisicas
Experiencia en :
Recursos Humanos | Ninguna
Tiempo de experiencia 2-3 afios




I. Identificacion del perfil laboral:
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CAFEGUA, S. A.
DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del puesto

Asistente de Recursos Humanos

Cadigo del puesto

Fecha Septiembre, afio 2007

Salario mensual en Q.

Q 3,000.00

Nombre y apellidos del titular

Departamento / Divisién

Recursos Humanos

Area

Recursos Humanos

Titulo del superior inmediato

Gerente de Recursos Humanos

Supervisa a: Ninguno
Elaborado por
Il. Organigrama

, \

Gerente General
- I J
Gerente dé Recursos
Humanos
- J

Asistente de

Recursos
Humanos




lll: Cuerpo de la descripcion de puestos
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Objetivos:

Organizacion
Ser la opcion numero uno para el cliente en el
exterior, en cuanto a la calidad del café
exportado, el servicio y la transparencia de
comercializacion.

Area
Desarrollar efectivamente la gestion del talento
humano que integra la organizacion.

Posicion
Encargada de la ejecucion de labores
asistenciales relacionadas a la unidad
administrativa de recursos humanos.

Clientes:

Internos

- Gerente General

- Gerente Financiero-Administrativo

- Gerente de Compras de Café

- Gerente de Produccion

- Gerente de Exportaciones

- Jefe de Calidad

- Jefe de Contabilidad

- Secretaria de Gerencia

- Todo el personal administrativo y
operativo

Externos

- Ministerio e Inspeccion de trabajo

- Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social - IGSS

- IRTRA

- INTECAP

- Ruiz Matamoros y Asociados

- Cigna de Seguros, S. A.

- Periédicos de circulacion nacional /
Prensa Libre, Siglo Veintiuno.

- Agencia de reclutamiento externa

- Ankerman

Funciones:
- Apoyar en todas las actividades de la unidad administrativa de recursos humanos.
- Recibir, archivar y distribuir la correspondencia de la unidad.
- Emitir los documentos relacionados con la unidad administrativa de recursos humanos.

- Elaborar y actualizar la base de datos de todos los empleados de la empresa; nombre,
fecha de nacimiento, direccién, teléfono, fecha de ingreso a la empresa, etcétera.

- Manejar los expedientes del personal tanto operativo como administrativo de la empresa.
- Llevar el control de asistencia de los empleados.

- Emitir contratos de trabajo y dar seguimiento a las firmas respectivas, y presentacion de los
mismos ante el Ministerio y la Inspeccién de Trabajo.

- Realizar los tramites correspondientes a la emision de carnés del IGSS, IRTRA, INTECAP.

- Preparar y digitar informes de los trabajadores referente a salarios, informe de vacaciones
y liquidaciones, aguinaldo, sanciones de personal, bonos de asistencia, calculos de
retroactivos y otros.

- Colaborar en el desarrollo de actividades de induccion, capacitacion y desarrollo.

- Realizar los trémites relacionado con las pdlizas de vida y gastos médicos del personal.
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- Organizar la celebracion de cumpleafios y aniversarios de los empleados.

- Elaborar invitaciones para eventos.

- Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas, por su

superior inmediato.

Condiciones laborales:

+ Ambito laboral:

Desarrollo de las actividades de apoyo a la
unidad administrativa de recursos humanos,
tanto en oficinas centrales como las agencias y
beneficios que conforman la organizacion.

« Descripcion de oficinas:

Oficina compartida con la Gerencia de
Recursos Humanos, con el equipo y mobiliario
respectivo.

« Descripcion jefe:

Gerente de Recursos Humanos, a quien asistira
en todas las actividades relacionadas a la
unidad.

+ Horario: 8:00 a 18:00 horas

« Personal a su cargo: -

«+ Tipo de personal: Administrativo vy
operativo

+ Viaja: No
« Viaticos: -
« Gasolina: -

Responsabilidades:

2

> Equipo y herramientas de oficina:
Computadora, teléfono, fotocopiadora, fax,
mobiliario en general.

+ Fondos en efectivo: Q 1,000.00

« Cheques: -

« Documentacion confidencial: Expedientes
del personal

Competencias

Niveles

1

Adaptacion al ambiente

Comunicacion oral

Localizacion de informacion

Orientacion al cliente

Orientacion a resultados

Calidad en el trabajo

Integridad

Conciencia organizacional

Etica

XXX X [X[X[X[|X|X|N

Desarrollo de personas
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Criterios de desempeio:

Correcta documentacion de todos los expedientes del personal y el registro de la informacion
relacionada con el recurso humano de la empresa en general.

V. Especificacion del perfil laboral

Competencias adquiridas a través de Aspectos personales
Nivel medio Segr-eta__r ia comercial Presentacion Excelente
o bilingie
De preferencia con
estudios en
Nivel universitario Psicologia o Disponibilidad de horario -
Administracion de
Empresas
Maestria - Licencia de conducir -
Cursos adicionales Cualidades ersona]es
Orden X | Honestidad X
Idiomas adicionales Responsabilidad X Eelamones X
umanas
Office 97 en Puntualidad X | Dinamismo X
Paquetes de computacién adelante
Internet Honradez X | Colaborador X
Outlook Express Proactividad X | Don de mando
De preferencia e el Habilidades fisicas
Experiencia en area de recursos Ninguna
humanos
Tiempo de experiencia 1 afio




CAFEGUA, S. A.
PRESUPUESTO PLAN DE INTERVENCION
DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
EXPRESADO EN QUETZALES

No. DESCRIPCION TOTAL

1 [Creacion de la nueva unidad de recursos humanos. 75,333.34

2 |Creacion y despliegue de la filosofia organizacional de Cafegua, S. A. 4,500.00

3 [Andlisis y documentacion de procesos, y descripciones de puestos. 4,200.00
Validacion e implementacién de manuales administrativos.

4 |Capacitacién 7,500.00

5 |Automatizacién de actividades; cambio de equipo de cémputo. 64,000.00

6 |Realizacion de actividades extralaborales de convivencia y motivacion. 15,000.00
TOTAL 170,533.34




CAFEGUA, S. A.
PLAN DE ACCION E INVERSION
INTERVENCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
EXPRESADO EN QUETZALES

2007

2008

OCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

TOTAL

Creacion de la nueva unidad
de recursos humanos.

11

Proceso de reclutamiento,
seleccion y contratacion del
personal que conformara la
unidad.

500.00

500.00

1.2

Asignacion de espacio fisico,
provision de mobiliario 'y
equipo de oficina.

25,000.00

25,000.00

1.3

Salario del personal que
conformara la unidad de
recursos humanos.

13,000.00

13,000.00

2,166.67

13,000.00

13,000.00

13,000.00

13,000.00

13,000.00

13,000.00

8,666.67

13,000.00

13,000.00

13,000.00

153,833.34

1.4

Honorarios actuales pagados a
la empresa de outsourcing de
recursos humanos.

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-8,000.00

-104,000.00

Creacién y despliegue de la
filosofia  organizacional de
Cafegua, S. A.

21

Esta presentacion se realizara
mediante la organizacion de
una actividad recreacional
donde se daran a conocer de
forma dinamica los factores
que conforman la nueva
filosofia organizacional.

1,500.00

1,500.00

2.2

Elaboracion y entrega de
gafetes de identificacion con
los nuevos valores de la
organizacion.

1,500.00

1,500.00




OCT

2007

2008

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

TOTAL

23

Elaboracion de material
publicitario de la nueva
filosofia organizacional.
Ejemplo: banners, ftrifoliares
que se colocaran en areas
estratégicas de la empresa
para que sean vistos por todo
el personal.

1,000.00

1,000.00

24

Actividades  dinamicas de
grupo y eleccion de empleado
del mes segun cada uno de los
valores.

500.00

500.00

Andlisis y documentacion de
procesos, y descripciones de
puestos. Validacion e
implementacion de manuales
administrativos.

0.00

3.1

Gastos de transporte,
alimentacion y viaticos en
general para la recoleccion de
informacion y validacién de los
procedimientos actuales.

300.00

300.00

300.00

300.00

1,200.00

3.2

Disefio e impresion de
manuales administrativos.

3,000.00

3,000.00

Capacitacion

4.1

Departamento de Compras de
Café

41.

RN

Aplicacion del diagnéstico de
necesidades de capacitacion

500.00

500.00

Implementacion del programa
de capacitacion del nuevo
hardware y software de
Cafegua, S. A. Este programa
sera impartido por el personal
del Departamento de
Informatica de la empresa.

1,000.00

1,000.00




OCT

2007

2008

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

TOTAL

Implementacion del programa
de capacitacion de cambio de
actitudes. Para este programa
se contratara un capacitador
externo a la organizacion.

2,000.00

2,000.00

4.2

Departamento de Produccion y
Departamento de Control de
Calidad.

4.2.

N

Aplicacion del diagnostico de
necesidades de capacitacion

500.00

500.00

422

Implementacion del programa
de capacitacion con énfasis en
el analisis del café,
determinacién de defectos y el
proceso de muestreo. Este
programa sera impartido por
un grupo conformado por el
personal tanto del area de
calidad, como de produccion,
quienes tienen el conocimiento
y la experiencia en dicha
materia.

2,000.00

2,000.00

43

Todo el personal

43.

N

Implementacion del programa
de capacitacion con énfasis en
seguridad industrial. Para este
programa se contratara un
capacitador externo a la
organizacion.

1,500.00

1,500.00

Automatizacion de actividades;
cambio de equipo de computo.

5.1

Compra de 8 computadoras de
escritorio, marca Hewlett-
Packard.

64,000.00

64,000.00

Realizacion de actividades
extralaborales de convivencia y
motivacion.




2007 2008
OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT TOTAL

6.1 |Premios por aniversario a los 10,000.00 10,000.00

empleados con mas de 5 afos

de laborar para Cafegua, S. A.
6.2 |Taller de cuerdas para el 5,000.00 5,000.00

mejoramiento del liderazgo y

trabajo en equipo.

TOTAL 32,000.00( 7,500.00( -5,333.33| 70,300.00( 8,300.00( 7,300.00f 6,800.00| 18,000.00{ 10,000.00 666.67| 5,000.00] 5,000.00| 5,000.00f 170,533.34
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CONCLUSIONES

El desarrollo organizacional es una herramienta que contribuye a alcanzar el éxito empresarial
al detectar la problematica existente y proponer la planificacion de los cambios necesarios, para

contrarrestar las debilidades a través del aprovechamiento de las fortalezas organizacionales.

El entrenamiento y la capacitacion como parte del desarrollo organizacional, es la labor de
reforzamiento y enriquecimiento de conocimientos, habilidades y modificacion de actitudes que

los empleados necesitan para un mejor desempefio de sus labores.

La informacion recolectada durante la investigacién de campo realizada, detallé los factores
internos y externos que tienen influencia sobre la empresa en estudio. Asimismo, hubo
evidencia de los aspectos positivos y negativos que influyen sobre la ejecucion de los procesos
administrativos y productivos de la organizacion, bajo la perspectiva del nivel operativo,

administrativo y de alta gerencia.

El estudio permitié definir la problematica en diez aspectos principales que afectan la ejecucion
de los procesos de la empresa en estudio, determinados principalmente por la falta de
lineamientos administrativos, el desconocimiento de los procesos y las tareas, carencia de
automatizacion de las actividades a pesar de contar con los recursos necesarios, pero derivada
de la resistencia al cambio por parte de los empleados y de alta gerencia. Asimismo, se
determind la falta de entrenamiento y capacitacibn como un apoyo importante para el
desempefio del colaborador. La falta de comunicacion cruzada y trabajo en equipo entre los
diversos departamentos, desmotivacion, falta de liderazgo y de identificaciéon con la

organizacion, y la necesidad de estructurar una adecuada administracion de compensaciones.

Definidos los problemas que afectan el desempefio de la organizacion objeto de estudio, se
propone la implementacion de la propuesta, que tiene como actividad principal la creacién de la
Unidad Administrativa de Recursos Humanos, como base para la ejecucién del cambio

planeado que contribuira a la resolucion de la problematica antes mencionada.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo organizacional es solamente una de las diversas herramientas que pueden
contribuir a alcanzar el éxito organizacional y debe ser aplicada como apoyo en la busqueda del
logro de los objetivos organizacionales que van mas alla del crecimiento y el desarrollo de las

empresas ante un mundo actualmente globalizado y competitivo.

Es importante estudiar y analizar el comportamiento de las personas y los factores que pueden
influir en su desempefio laboral, pues aspectos tales como, la motivacion y la satisfaccion estan
ligados a elementos adicionales a los monetarios, a discursos sobre cambios de actitud o

actividades que contribuyan a disminuir la resistencia al cambio.

En la actualidad los servicios de asesoria externa, conocidos también como outsourcing,
pueden ser aplicados a actividades que no son medulares dentro de la empresa, razén por la
cual se recomienda que la gestion del recurso mas importante de la organizacion, sea realizada

de forma interna con el objetivo de administrarlo efectivamente.

Derivado del estudio y la investigacion en la empresa Cafegua, S. A., se recomienda la
implementacion de la “Propuesta de creacion de la Unidad Administrativa de Recursos
Humanos como parte del desarrollo organizacional”’, cuyo objetivo es contrarrestar la
problematica existente y darle solucién a través de un cambio planeado que involucre a toda la

organizacion.
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Anexo |

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

GUIA DE CUESTIONARIO

El presente cuestionario sera de utilidad, para el trabajo de tesis denominado “Propuesta de
creacion de la Unidad de Recursos Humanos como parte del desarrollo organizacional en la
Empresa Cafegua, S. A.”, para lo cual se le solicita su valiosa colaboracién, respondiendo las

siguientes preguntas.

Coloque una x en la respuesta que corresponde. Su informacién sera tratada de forma
confidencial exclusivamente para la investigacion del trabajo antes mencionado, por lo cual no es

necesario que coloque su nombre en el documento.

1. ¢ Como calificaria usted su actual empleo?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Malo

Explique brevemente ;por qué?

2. De forma general, ¢ Se siente satisfecho con su empleo actual dentro de la empresa?

a) Demasiado satisfecho
b) Muy satisfecho

c) Regularmente satisfecho
d) Poco satisfecho

e) Nada satisfecho

3. Indique si alguno(s) de los siguientes factores, son causas para conservar su empleo actual:

a) Es una empresa solida y estable
b) El salario actual
c) Ambiente agradable de trabajo
d) Prestaciones (bonos, recompensas)
e) Oportunidad de progreso
dentro de la empresa
f) Otros, especifique




4.

8.

¢, Conoce usted los objetivos de la empresa?

a) Todos

b) Muchos
c) Algunos
d) Ninguno

¢, Conoce usted los objetivos del departamento al que pertenece actualmente?

a) Todos

b) Muchos
c) Algunos
d) Ninguno

¢Le han dado a conocer los siguientes aspectos de la empresa para la que usted trabaja
actualmente? (Marque “si” 0 “no” en cada una de las opciones)

Si No

a) Mision o propésitos de la empresa
b) Vision de la empresa

c) Valores de la empresa

d) Procedimientos de la empresa

e) Normas y politicas de la empresa
f) Descripcion de su puesto

¢ Cree que la eficiencia en su trabajo depende de los siguientes factores? (Marque “si” o0 “no”
en cada una de las opciones)
Si No
a) Adecuada administracién de la empresa
b) Agradable ambiente de trabajo
c¢) Oportunidades de progreso
d) Evaluacion del desempeiio
e) Entrenamiento y capacitacién
f) Salario e incentivos
g) Otros

¢, Recibe usted entrenamiento y capacitacion en su trabajo?

a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces
¢) Nunca

¢ Considera usted que le dan los recursos necesarios para realizar bien su trabajo? Indique
brevemente lo que considera que le hace falta.

a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces
¢) Nunca




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢ Cémo considera que es la comunicacion y relacion en general con su jefe inmediato?

a) Excelente d) Regular

b) Muy buena e) Mala

c) Buena

¢, Puede usted expresar facilmente a su jefe inmediato si tiene consultas, dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, etcétera, con relacion a su trabajo?
a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces

d) Nunca

¢,Coémo calificaria la funcién del area de Recursos Humanos actualmente?
a) Excelente d) Regular

b) Muy buena e) Mala

c) Buena

¢ Le gustaria que existiera un Departamento de Recursos Humanos dentro de la empresa?
Si No

Explique brevemente, ¢Por qué?

¢Indique el tiempo que tiene de laborar para la empresa?
1-5 afos
6-10 afos
11-15 afos
16-20 afos
21 afos 6 mas

Por favor, indique su rango de edad:

18-25
26-35
36-45
46-55
56-65
Mayor de 65
Indique su ultimo grado de escolaridad aprobado
a) Primaria 19 2° 3% 4° 5° 6°
b) Ciclo basico 1 20 3
c) Diversificado 1° 20 3

d) Universidad

Agradezco su valiosa colaboracién.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

GUIA PARA ENTREVISTA

Se solicitara al entrevistado, su colaboracion para responder a las preguntas que serviran para el
analisis del trabajo de tesis: “Propuesta de creaciéon de la Unidad de Recursos Humanos como

parte del desarrollo organizacional en la Empresa Cafegua, S. A.”

1. De forma general ;Cémo cree que es el desempefio laboral de Cafegua, S. A. en comparacion
con otras exportadoras de café?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Malo

Explique ¢ por qué?

2. ;Cuales cree que son las 3 mayores fortalezas de Cafegua, S. A.? Explique ¢ por qué?

a)
b)
c)

3. ¢ Cudles cree que son las 3 mayores debilidades de Cafegua, S. A.? Explique ¢por qué?

a)
b)
c)

4. ;En qué cree que radica la problematica existente en Cafegua, S. A. y qué podria hacerse
para solucionarla?




5.

9.

¢ Da usted a conocer a su personal los objetivos de la empresa?

a) Todos

b) Muchos

c) Algunos

d) Ninguno

¢ Da usted a conocer a su personal los objetivos de su departamento?
a) Todos

b) Muchos

c) Algunos

d) Ninguno

¢, Se le ha dado a conocer a su personal los siguientes aspectos?

Si No

a) Mision o propésitos de la empresa

b) Vision de la empresa

c) Valores de la empresa

d) Procedimientos de la empresa

e) Normas y politicas de la empresa

f) Descripcion de cada puesto de trabajo

¢, Cree que la eficiencia en su trabajo y el desempefio de su departamento, dependen de los
siguientes factores?

Si No

a) Adecuada administracion de la empresa

b) Agradable ambiente de trabajo

c¢) Oportunidades de desarrollo en la empresa

d) Evaluacién del desempeiio

e) Entrenamiento, capacitacion y desarrollo

f) Salario e incentivos

¢ Brinda y promueve el entrenamiento y la capacitacion a su personal?
a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces
¢) Nunca

Explique ¢ Por qué?




10.

11.

12.

13.

14.

¢ Considera que le brinda a su personal, los recursos necesarios para realizar bien su trabajo?
Indique los recursos que le hacen falta a su personal.

a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces
¢) Nunca

¢ Como considera que es la comunicacion y relacion en general con su personal?

a) Excelente d) Regular
b) Muy buena e) Mala
c) Buena

¢, Considera que su personal puede expresar facilmente si tiene consultas, dudas,
comentarios, sugerencias, quejas, etcétera, con relacién a su trabajo?

a) Siempre

b) Muchas veces
c) Algunas veces
d) Nunca

¢,Coémo calificaria la funcién del area de Recursos Humanos actualmente?

a) Excelente d) Regular
b) Muy buena e) Mala
c) Buena

¢ Considera que es importante la creacion de un Departamento de Recursos Humanos dentro
de la empresa?

a) Demasiado importante
b) Muy importante

¢) Regularmente importante
d) Poco importante

e) Nada importante

Explique ¢Por qué?




15.  ¢En qué aspectos considera que seria valioso el apoyo del Departamento de Recursos

Humanos dentro de la empresa?
Si No

a) Mejorar la eficiencia de los empleados

b) Entrenar, capacitar y desarrollar al personal

¢) Incrementar la motivacion en los empleados

d) Mejorar la comunicacién de los miembros de la empresa
e) Incrementar la identificacion del empleado con la empresa
f) Mejorar el ambiente laboral de la empresa

g) Otros

16. De forma general, ¢ qué considera que hace falta para que Cafegua, S. A. sea una
empresa mas productiva?

17. De forma general, ¢ qué considera que hace falta para que Cafegua, S. A. sea mas
competitiva?

18. ¢Desea agregar algo mas a esta entrevista, con relaciéon al tema de Recursos humanos en
Cafegua, S. A.?

Agradezco su valiosa colaboracion.
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Grafica No. 1

1. ¢ Como calificaria usted su actual empleo?

Regular Excelente
% 4%

Bueno
36%

Muy bueno
53%

Grafica No. 2

2. De forma general, ¢ Se siente satisfecho con su empleo actual dentro de la
empresa?

Regularmente
satisfecho
43%

57%

Muy satisfecho




Grafica No. 3

3. Indique si alguno(s) de los siguientes factores, son causas para conservar su
empleo actual:

Oportunidad de
progreso
3%

Salario actual
4%

Solidez y estabilidac

27%
Ambiente agradable
32%
Prestaciones
34%

Grafica No. 4

4. ;Conoce usted los objetivos de la empresa?

Muchos

Ninguno
43%

Algunos
39%




Grafica No. 5

5. ¢ Conoce usted los objetivos del departamento al que pertenece actualmente?

Ninguno
14%

Muchos
36%

Algunos
50%

Grafica No. 6

6. ¢Le han dado a conocer los siguientes aspectos de la empresa para la que
usted trabaja actualmente?

Mision
Descripcion del 5% Vision
puesto 5%
22% Valores
5%

Procedimientos
29%

Normas y politicas
34%




Grafica No. 7

7. ¢ Cree que la eficiencia en su trabajo depende de los siguientes factores?

Evaluacion de
Ambiente agradable desempefio
20% 20%

Entrenamiento y
capacitacion
18%

Adecuada
administracion
21%

Oportunidad de
progreso
3%

Salario e incentivos
18%
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8. ¢ Recibe usted entrenamiento y capacitacion en su trabajo?

Siempre
Nunca 11%

Muchas veces
32%

Algunas veces
36%




Grafica No. 9

9. ¢Considera usted que le dan los recursos necesarios para realizar bien su
trabajo?

Algunas veces
14%

Muchas veces
21%

Siempre
65%

Grafica No. 10

10. ; Como considera que es la comunicacion y relacion en general con su jefe
inmediato?

Regular
14%

Excelente
29%

Buena
14%

Muy buena
43%




Grafica No. 11

11. ¢Puede usted expresar facilmente a su jefe inmediato si tiene consultas,
dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, etcétera, con relacién a su trabajo?

Algunas veces

14%
Siempre
29%

Muchas veces
57%

Grafica No. 12

12. ;Como calificaria la funcién del area de recursos humanos actualmente?

Muy buena
Mal
aa 14%

Buena
21%

Regular
47%




Grafica No. 13

13. ¢Le gustaria que existiera un Departamento de Recursos Humanos dentro
de la empresa?

Grafica No. 14

14. ¢;lIndique el tiempo que tiene de laborar para la empresa?

21 afios o0 mas
6%

1-5 afios

0,
16-20 afios 31%

26%

11-15 afios
14% 6-10 afios

23%




Grafica No. 15

15. Rango de edad

56-65
7%

36-45
14%

26-35
43%

Grafica No. 16

16. Grado de escolaridad aprobado

Universidad Primaria . .
1% 4% Ciclo basico

11%

Diversificado
74%




Grafica No. 17

1. De forma general ; Como cree que es el desempefio laboral de
Cafegua, S. A. en comparacion con otras exportadoras?

Regular
17%

Muy bueno
50%

Bueno
33%

Grafica No. 18

2. ¢Cuales cree que son las 3 mayores fortalezas de Cafegua, S. A.?

Recurso humano
7% Respaldo de un
grupo multinacional
21%

Calidad del producto
36%

Infraestructura
36%




Grafica No. 19

3. ¢Cuales cree que son las 3 mayores debilidades de Cafegua, S. A.?

Nuevo sistema de
cémputo
Desconocimiento de 22%
politicas y procesos
33%

Lentitud en la
ejecucion de las
actividades
45%

Grafica No. 20

4. ;En qué cree que radica la problematica existente en Cafegua, S. A. y qué
podria hacerse para solucionarla?

Falta de
comunicaciéon y

trabajo en equipo . )
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18%

administrativos
29%

Falta de interés por
parte del personal
24%

Desconocimiento de
politicas y procesos
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Grafica No. 21

5. ¢Da a conocer a su personal los objetivos de la empresa?

Algunos
67%

Grafica No. 22

6. ¢Da a conocer a su personal los objetivos de su departamento?

Algunos
67%




Grafica No. 23

7. ¢Se le ha dado a conocer a su personal los siguientes aspectos?

Descripcion de su
puesto
17%

Procedimientos
50%

Normas y politicas
33%

Grafica No. 24

8. ¢ Cree que la eficiencia en su trabajo y el desempefio de su departamento
dependen de los siguientes factores?

Agradable ambiente Evaluacién de
de trabajo desempefio
21% 17%

Entrenamiento,
capacitacion y

desarrollo
Adecuada 17%
administracion
21% Oportunidades de

desarrollo en la
empresa
3%
Salario e incentivos
21%




Grafica No. 25

9. ¢Brinda y promueve el entrenamiento y la capacitacion a su personal?

Muchas veces
17%

Algunas vec
83%

Grafica No. 26

10. ¢ Considera usted que le brinda a su personal, los recursos necesarios para
realizar bien su trabajo?

Muchas veces
33%

Siempre
67%




Grafica No. 27

11. ¢Como considera que es la comunicacion y relacién en general con su
personal?

Buena Excelente
17% 17%

Muy buena
66%

Grafica No. 28

12. ¢Considera que su personal puede expresarse facilmente si tiene consultas,
dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, etcétera, con relacién a su trabajo?

Muchas veces
17%

Siempre
83%




Grafica No. 29

13. ¢Como calificaria la funcion del area de Recursos Humanos actualmente?

Buena
33%

Regular
67%

Grafica No. 30

14. ;Considera que es importante la creaciéon de un Departamento de Recursos
Humanos dentro de la empresa?

Poco importante
33%

Muy importante
67%




Grafica No. 31

15.

¢(En qué aspectos considera que seria valioso el apoyo del Departamento de
Recursos Humanos dentro de la empresa?
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Grafica No. 32

16. De forma general, ¢ qué considera que hace falta para que
Cafegua, S. A. sea una empresa mas productiva?

i Supervisar y
Establece.r p‘olltlcas y controlar a los
procedimientos empleados
claros 19%

25%

Buscar las causas a
los errores y
solucionarlos

24%

Entrenar y capacitar
al personal
19%

Dar seguimiento a
los problemas
13%




Grafica No. 33

17. De forma general, ;qué considera que hace falta para que Cafegua, S. A. sea
mas competitiva?

Mejorar el servicio al
cliente interno y

externo
25%
Abrir nuevos
mercados
33%

Crear estrategias de
competitividad
17%

Asegurar la calidad
del café
25%




ANEXO IV

DIAGRAMA DE PARETO

No. PROBLEMA PONDERACION| ACUMULADO
1 Falta de lineamientos administrativos 0.20 0.20
2 Desconocimiento de procesos y tareas 0.15 0.35
3 No existe automatizacion de actividades 0.14 0.49
4 Resistencia al cambio 0.13 0.62
5 Falta de capacitacion 0.12 0.74
6 Falta de comunicacién cruzada y trabajo en 0.10 0.84

equipo entre departamentos
7 No existe motivacion 0.08 0.92
8 Falta de liderazgo 0.05 0.97
9 Falta de identificacién con la organizacién 0.02 0.99
10 Falta de una adecuada administracion de 0.01 1.00
compensaciones

1.00

1
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DOFalta de lineamientos administrativos
@Desconocimiento de procesos y tareas
ONo existe automatizacién de actividades
DOResistencia al cambio

@Falta de capacitacion

OFalta de comunicacion cruzada y trabajo en equipo entre departamentos

@ No existe motivacion
OFalta de liderazgo
BFalta de identificacion con la organizacion

BFalta de una adecuada administracién de compensaciones




ANEXO V

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Recurso Administracion Falta de comunicacion Lentitud en algunos Recurso
Humano (Alta direccion) cruzada procesos Humano Productividad
(Dpto. de Compras)

Incum Iimienm‘
/ Falta de conocimiento P

Resultados tardios por

Resistencia al cambio - )
. . horarios y politicas; ‘pralct_lcar trabajo
Desmotivacion de la importancia de ausentismo e |nd|y|dua| ynoen
Outsourcing de RRHH los lineamientos impuntualidad equipo Lineal. sin

variaciones

\

Falta de adecuada
Administracion de
compensaciones;
salarios

Falta de identificacién

N

Limitacion de
Responsabilidad Resistencia al
cambio y
cumplimiento de
tareas

Falta de interés

Desconocen los

Falta de liderazgo
procedimientos

/

Falta de capacitacion

CAFEGUA, S. A. EFECTOS
CAUSAS o Problematica o
» actual v
Descripciones de Equipo obsoleto Insatisfaccion del
puestos \ Reprocesos cliente
Y Mision, vision, valore
s, objetivos .
Normas y organizacionales ke Errores en Demasiados errores
politicas Filoson Desperdicios despachos, con
llosofia i trol de calidad
No h . A Desconocimiento del
e: egm[t)r(;a_fbap__, organizacional uso del equipo del producto Costos por
existente fallas
Procesos .
Deficiencias que Menos rentabilidad
Manuales Recursos Suficientes recursos producen costos

izaci . econémicos i i
Organizacionales materiales Innecesarios Procesos Resultados




CAFEGUA, S. A.
Unidad de Recursos Humanos

OAIHOHY

7.00 metros

10.50 metros

Escala 1:100

ANEXO VI



