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INTRODUCCION

La satisfaccién laboral es importante para mantener un ambiente organizacional
agradable, conductas positivas por parte de los colaboradores, asi como su
lealtad y eficiencia en el desarrollo de las actividades para las cuales fueron
contratados. Por tal razon, se realizé una investigacion que permitiera conocer el
nivel de satisfaccion que existe en el personal de la unidad sujeta a analisis,
puesto que la naturaleza del mismo exige que esta variable organizacional se
incremente y/o mantenga tanto en la unidad objeto de estudio como en toda la
institucién. Al tener conocimiento del grado de satisfaccion laboral existente, se
estimé qué medidas y herramientas debian ser creadas para mantener y/o elevar
el mismo, afin de proveer a la unidad objeto de analisis la metodologia que ésta
requiere para mantener una satisfaccion laboral apropiada que genere
identificacion organizacional, lealtad y comportamiento favorable en los
trabajadores, lo cual la ayudara a cumplir con su mision y objetivos

organizacionales y estratégicos.

Para el desarrollo de la presente investigacién, se presenta el Marco Tedrico
contenido en el Capitulo I, en el cual se plasman todas las definiciones y
fundamento descriptivo de los conceptos relacionados con el contenido del
documento, ademas de lo que da validez a lo expuesto en el mismo. Aunado a lo
anterior, se muestra toda la informacion que fuera esencial para poder realizar
inferencias y conclusiones derivadas de los datos encontrados en los
instrumentos de investigacion disefiados para conocer la realidad actual de la

unidad en estudio.

El Diagnostico de Satisfaccion Laboral realizado a la unidad objeto de estudio es
presentado en el Capitulo I, en el cual, como primer punto, se desarrollan los

antecedentes, filosofia empresarial, estructura organizacional y una breve



descripcion de la actividad de servicio que ofrece la unidad de analisis a sus
usuarios. Como siguiente punto, se detalla la metodologia de investigacion
utilizada para la recoleccién de informacion que permitiria conocer el grado de
Satisfaccion laboral existente y las medidas que se debieran tomar para corregir
0 aumentar la misma; ademas, se muestran las técnicas e instrumentos de
investigacion diseflados para tal efecto. Como punto final, se presenta de forma
puntualizada y pormenorizada la situacion actual de la unidad objeto de estudio
con respecto a la satisfaccion laboral de sus colaboradores, asi como también, el
analisis de los resultados proporcionados por las encuestas y la discusion de los

mismos para ser capaz de inferir y concluir al respecto.

Tomando como base el capitulo anterior, se desglosa la propuesta de
implementacion del Programa de Satisfaccion Laboral que estara contenida en el
Capitulo Il de este trabajo de investigacion, el cual sera de utilidad para que la
unidad en estudio realice las acciones que considere pertinentes en el
cumplimiento de su misién, objetivos y estrategias institucionales. En la
propuesta se sefiala la importancia de su aplicacion, el objetivo que pretende
cumplir, la descripcion del programa y sub-programas, asi como el
funcionamiento de los mismos; y finalmente, en este capitulo se enlistan los
costos que intervienen en su ejecucion y el plan de acciébn que guiara la

realizacion eficiente del programa y sus respectivos sub-programas.

Para finalizar, se incluyen las conclusiones de la investigacion y las
recomendaciones correspondientes y la bibliografia consultada en la realizacion

del estudio en mencion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion se esboza el cumulo de conocimientos necesarios para la
realizacion del presente trabajo de investigacion, por lo que a continuacién se

presenta el esquema que pone de manifiesto el orden en que los mismos seran
desarrollados a través del presente capitulo.

Figura No. 1
Contenido del Capitulo |

Universidad

v

Administracion

v

Plancacidn,
Proceso Organizacion,
Administrativo Integracion y
Direccion
Clima Laboral
) -, Medicion de
Satisfaccion . .
2 »|  Satisfaccion
Laboral
Laboral

Fuente: elaboracién propia, afio 2015.



1.1. Universidad
Es un establecimiento o conjunto de unidades educativas de ensefianza superior
e investigacion. Se puede ubicar en uno o varios lugares llamados campus.

Otorga grados académicos y titulos profesionales.

Esto quiere decir que la Universidad esta orientada a la formacion y capacitacion
de nuevos profesionales, y a través de ello, se incentiva el avance tecnoldgico y
la investigacion para solucionar problemas del pais y su poblacion; ademas de lo
anterior, impulsan al estudiantado a formar nuevos conocimientos y mejorar los
ya existentes. Hoy en dia las universidades pretenden formar profesionales con
valores, con la capacidad de trabajar en equipo y liderar organizaciones de
cualquier tipo. A continuacibn se presenta entonces el proceso que una

Universidad debe llevar a cabo para brindar educacion superior a sus usuarios.

Figura No. 2

Proceso de Educacién Superior

Objetivos y Estrategias Implantacion /E fectos\
Politica Nacional T D Corto Plazo Largo Plazo
Movilidad Movilidad
Estudiantil Académica »
H = ' smp| Estudiantes | mmmp Calidad de Educacion
Q Académicos Perfil del Egresado
Politica Desarrollo del . Posicionamientode la
Institucional Curriculum Docencia Institucion

Fuente: Wende, Marijk. "Internationalising the Curriculum in Dutch Higher Education: An International Comparative
Perspective", The Hague, Organization for Economic and Development, 1996, pagina 8.

Una universidad, como cualquier organizacion, debe encargarse de atraer,
incorporar, desarrollar y retener al talento humano competitivo que se encargue
de administrar dicha casa de estudios y proveer al estudiantado del personal

docente con las mayores competencias, es por eso que es de suma importancia



contar con una Unidad que sea el responsable de dichas actividades; por lo

tanto, a continuacion se presenta la conceptualizacion de dicha Unidad.

1.1.1. Unidad de Recursos Humanos

Es la institucion encargado de crear y velar porque se apliquen politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las
personas o el talento humano, como el reclutamiento, seleccién, formacion,
remuneraciones y la evaluacién del desempefo. Vela porque se trate a los
colaboradores como seres humanos, socios de la organizacion y talentos

proveedores de competencias.

Los objetivos de la Unidad de Recursos Humanos son:
v' “Ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.
Proporcionar competitividad a la organizacion.

Proporcionar a la organizacion personas entrenadas y motivadas.

AN NI

Aumentar la auto-actualizacién y la satisfaccibn de las personas en el
trabajo.

Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

Administrar e impulsar el cambio.

Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente responsable.

<N X X

Construir la mejor empresa y el mejor equipo.” (3:9)

Siendo una universidad la entidad encargada de brindar educacion superior,
debe proveer personal docente capacitado para cumplir con este fin, y a la vez,
contar con un Organo que se encargue de atraerlos, incorporarlos, colocarlos,
recompensarlos, desarrollarlos, retenerlos y monitorearlos; pero ademas, realizar
estos mismos procesos con el personal encargado de lograr que la educacion
superior se lleve a cabo y apoyar a la docencia para que el proceso ensefanza

aprendizaje se realice eficiente y eficazmente.



En la siguiente figura se esquematiza la labor fundamental que realiza una
unidad de recursos humanos para gestionar éptimamente a su talento humano,

todo lo cual forma parte de los objetivos de la misma.

Figura No. 3

Proceso de Recursos Humanos

Q;%
GESTION DE

RECURSOS
<{| yumanos

Carreras
dasarrollo

Fuente: Modificado por el autor. J. Garcia del Junco, Cristébal Casa Nueva. "Gestion de Empresas. Enfoques y Técnicas
en la Practica".

Para que una unidad de recursos humanos pueda cumplir con sus objetivos, es
necesario que su administracion sea eficiente; es por ello que a continuacion se
textualiza el concepto de administracion, pues estos estan son mutuamente

incluyentes.



1.2. Administracion
“La administracion, como proceso, constituye una serie de acciones coordinadas
dirigidas a determinadas metas; y como disciplina, es una asignatura con

principios, conceptos y teorias.” (2:2-3)

Lo anterior quiere decir que la administracion es la disciplina cientifica que
orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los recursos disponibles en
funcion de ofrecer a la comunidad satisfactores de necesidades, y de esa
manera, alcanzar los objetivos de quienes emprenden dichos esfuerzos. Su
propoésito primordial es la direccion de organizaciones e instituciones para que

cumplan con los fines que establecieron su creacion.

La administracion produce acciones conjuntas entre las distintas areas de una
comparfia para alcanzar un objetivo al coordinar actividades y establecer
unidades de trabajo que permitan obtener una mayor productividad y un mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles. En el siguiente marco conceptual
se esguematiza de mejor manera el resultado de la eficiente y eficaz
administracion.
Figura No. 4
Finalidad de la Administracién

Para que Sentido de <’:>
exista Satisfaccion

Deben
Existir
Objetivos

FINALIDAD DE LA ADMINISTRACION

Lo que da

Propésito al
Esfuerzo

Fuente: Elaboracion Propia, afio 2015
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Para poder administrar una organizacion, es necesario ejecutar varias fases que
permitan a los dirigentes de las mismas, llevar a cabo la administracion de sus

recursos disponibles. A continuacion se detalla dicho proceso.

1.2.1. Proceso administrativo

“Cualquier empresa sin importar la actividad a la que se dedique, debe estar
basada en la aplicacion del proceso administrativo, éste cuenta con cinco fases,
cada una de ellas cumple una funcién especifica y especializada que se debe
tomar en cuenta para administrar efectivamente cualquier organizacion.” (10: s.p)
Estas cinco fases son: planificacion, organizacion, integracion, direccion y

control.

El proceso de administracion es la que permite que una organizacion cumpla con
su fin primordial, establece como se administrara, que se necesita para realizarlo,
integra los elementos que lo lograran, se dirigirdn las acciones para llevarlo a
cabo y se monitorearan los resultados alcanzados. Si todo esto se toma en
cuenta, la institucion entonces tendra claro lo que necesita y lo que posee para
cumplir con su mision, vision y objetivos; y por otro lado, proporcionara focos de
oportunidad para mejorar y/o incrementar la eficiencia y eficacia empresarial.
Para el presente estudio se tomaran en cuenta cuatro etapas del proceso
administrativo: Planeacién, organizacion, integracion y direccion; éstas contienen
los elementos a evaluar dentro de la presente investigacion, los cuales se

esquematizan en la figura siguiente.



Figura No. 5

Proceso Administrativo

Proceso
Administrativo
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I I
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Presupuesto Seleccion Motivacion
Plan de
Accion

Fuente: Elaboracion Propia, afio 2014

A continuacion, se presenta los subtemas que componen a una de las fases

mecanicas del proceso administrativo.

1.2.1.1. Planeacion

Es la herramienta que ayuda a los administradores a desarrollar nuevas
aptitudes y procedimientos para optimizar la funcionalidad de las organizaciones.
Ademas, propicia el desarrollo de la empresa, reduce los niveles de

incertidumbre y proporciona elementos que permiten llevar a cabo el control del



mismo. Por lo cual, “la planeacion se puede definir como el proceso que consiste
en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los
principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para llevarlo a
cabo y la determinacion de tiempo y recursos necesarios para su realizacion.”
(2:37)

La planeacion es una herramienta importante para guiar al lider y los
colaboradores de una organizacion, pues permite al administrador de empresas
construir y proyectar las acciones que debe seguir para lograr los propdésitos
respectivos. Si no lo hace, trabajara bajo un alto nivel de incertidumbre e
imprecision, lo que se traduce en desperdicio de recursos, pérdida de
oportunidades de negocios, entre otros. Con el proceso de planeacion se toman
decisiones anticipadas, al describir lo que se necesita para llevar a cabo
procesos de administracion, los cuales dan informacién del qué, cémo, cuando y
para qué realizar cierta actividad, y el qué, como, cuadndo y para qué evaluar las
mismas. Lo planteado en este parrafo se representa con la figura que sigue.

Figura No. 6
Importancia de la Planeacién

Saber dénde estamos ‘ Qué debemos hacer ‘ Obtener lo que queremos Evaluar el valor de lo obtenido

Fuente: Elaboracion Propia, afio 2015

I. Elementos de la planeacion

“A continuacion se presentan los elementos que integran este apartado.

a. Filosofia empresarial
Uno de los elementos de la Planeacion es la, la cual define a la organizacion

como tal, especifica en que se va diferenciar ésta con respecto a las de su
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mismo tipo, ademas de generalizar el comportamiento que debera mostrar cada
integrante de la misma. A continuacion se desarrolla cada componente de la

filosofia empresarial (Misién, Vision y Valores).

e Mision
Es la finalidad especifica de una organizacion, que la distingue de otras de su
tipo, es el propdsito mas amplio que una empresa escoge para si misma.” (2:37)

La mision es el fin que desea alcanzar una organizacion, es decir, expresar el
motivo por el cual se crea la empresa, esto es Util a las mismas, en virtud que les
da una perspectiva y horizonte para establecer lo que deben hacer para alcanzar
lo que se proponen. Ademas sirve para transmitir a los colaboradores el
propoésito de las actividades laborales que llevan a cabo, haciendo que estos

comprendan a la organizacién y realicen sus tareas en funcién del mismo.

Es importante resaltar que la mision es Unica para cada organizacion, es decir,
cada organizacion pretende ser algo de una forma distinta a como lo hace el
resto, pues pueden existir muchas instituciones del mismo tipo, pero todas tienen
un enfoque distinto de como la administran y la dan a conocer a sus clientes

internos y externos.

o Visién

“Expresa las aspiraciones fundamentales de una organizacion, apelando por
lo general a las emociones e inteligencias de sus miembros. Dota de espiritu
a las declaraciones de la misién. Otorga significado profundo y razén
fundamental; es la imagen clara y detallada que una empresa tiene de si

misma respecto a un futuro mas o menos lejano.” (2:37)



La vision representa y describe lo que en el futuro una organizacion desea
alcanzar, para lo cual realiza ciertas acciones y obtiene ciertas fortalezas que
le garantizaran el éxito. Cuando se habla de futuro, se hace alusion al largo
plazo, que conlleva una serie de actividades planeadas que deberan
ejecutarse a cabalidad o ajustarse para su logro eficiente. Y al igual que la
mision, debe ser conocida por los clientes internos y externos, pues son una

parte primordial para el cumplimiento de lo que se desea obtener.

o Valores
“Son un marco de referencia para la actuacién individual y colectiva;
constituyen un credo con el que comulgan las personas, y que las identifica y

nutre de una cultura organizacional.” (2:37)

Los valores son los pilares mas importantes de cualquier empresa y por ende
son practicados por sus miembros y por sus dirigentes, por lo tanto, son
necesarios para producir cambios favorables para el progreso de la
organizacion. Ademas de lo anterior, vale la pena decir que son grandes

impulsadores para hacer el trabajo con eficiencia y ética.

Lo que caracteriza a los valores es que permiten posicionar una cultura
organizacional, marcan patrones para la toma de decisiones, promueven
cambios de pensamiento, logran el éxito en los procesos de mejora continua,
entre otros. Actualmente se habla de valores compartidos, los cuales buscan
guiar la conducta rutinaria de todos los colaboradores para juntos alcanzar la
mision y vision; para aplicar este concepto se debe tomar en cuenta el
trabajo en equipo como pieza fundante del mismo, y lo que se busca es
orientar la vision estratégica y aumentar el compromiso profesional. Sin
embargo, para que el empleo de los valores sea fructifero, deben definir la
manera en que la institucion las vivira y debe haber voluntad y perseverancia
para ponerlos en préctica.
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b. Objetivos

Es un fin que se debe alcanzar para que la organizaciéon cumpla con lo que se
propone; “son mas especificos que el planteamiento de la mision. Es un logro
gue se propone en un plazo determinado, por lo tanto, debe ser cuantificable,
tiene que ser enunciado especificamente y de forma positiva y debe tener un

plazo de tiempo para su correcciéon. ” (2:37)

Cuando se plantean objetivos, se justifican las acciones que emprende una
organizacion, y se evallan las mismas para medir su eficiencia, es decir, son la
unidad de medida que muestra los verdaderos resultados de la ejecucion de
ciertas actividades. Por lo tanto, deben ser claras, flexibles, mensurables,
realistas, coherentes, motivadores, confiables, etc.

Las razones por las que se deben fijar objetivos son:

v"Indican la direccion que se debe seguir para obtener un resultado.

v' Establecen si lo que se desea ejecutar es realizable.

v' Evalla en qué punto esta lo que se quiere alcanzar, lo que se ha conseguido

y lo que hace falta para terminar y lograr lo que se pretende.

c. Metas

“Es un producto elaborado, el resultado de un proceso, por lo tanto, requiere
insumos. Son objetivos a corto plazo, también son cuantificables y medibles;
pueden ser mensuales o diarios. Tienen que estar alineados en el marco y en el

tiempo con el objetivo.” (2:37)

Las metas constituyen principios generales que deben seguir los miembros de la
organizaciéon para lograr el futuro planeado, y proporcionan estandares para el
cumplimiento de los objetivos, lo cual quiere decir que identifica ciertas acciones

gue coadyuvaran al logro de los resultados esperados.
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Lo anterior quiere decir que las metas son una serie de pasos que hacen que el
objetivo propuesto sea alcanzado satisfactoriamente, y para que esto se cumpla,

deben ser realizados con exactitud y en el tiempo establecido.

d. Programas

“Son fijaciones de tiempo para cada accion, especifican las mas importantes, su
orden y oportunidad, asi como la unidad responsable de cada paso. Se utilizan
una sola vez e incluyen metas, objetivos, politicas y procedimientos.” (10: s.p)

La elaboracion de programas es muy importante para establecer las acciones
gue se requieren en el alcance de los objetivos; son una herramienta efectiva
para la optimizacion de recursos, el cumplimiento de metas y facilitan la
realizacion del proceso que se cumplira con el objetivo. Es importante resaltar
gue en un programa deben indicarse los responsables de la ejecucion de las
actividades, los recursos que se utilizaran y las politicas y/o normas que deben

tomarse en cuenta para su cumplimiento.

e. Presupuestos
“Programas que indican unidades, cantidades, costos y los prondésticos en los
gue estos descansan. Establecen formal y cuantitativamente los recursos

asignados para un plazo determinado en términos financieros.” (10: s.p)

Los presupuestos son parte importante en el establecimiento de programas o
acciones administrativas, puesto que representa los recursos y fuentes de
financiamiento que se utilizaran para realizar las mismas; en el establecimiento
de presupuestos debe detallarse todo lo que generard costos, con el fin de
identificar lo que realmente es necesario adquirir para ejecutar las acciones
previstas. Por consiguiente, se debe tomar en cuenta que puede estar sujeto a

modificaciones, sin embargo, no perdera su sustancialidad y objetividad.
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Todos estos elementos de la fase de planeacion deben ser llevados a la accion
mediante la ejecucion de actividades que las cumplirdn, es por eso que dicha
fase posee instrumentos que permiten plasmar dichas acciones. A continuacion

se conceptualiza la herramienta que sera utilizada en el presente trabajo de tesis.

II. Instrumentos administrativos de la planeacion
Entre los instrumentos de la Planeacion se encuentra el plan de accion, el cual

sera estudiado en la presente investigacion, por lo que a continuacion se define.

a. Plan de accion

Es un instrumento administrativo de programacion y control de la ejecucién de
proyectos y actividades que deben implementar las instituciones para dar
cumplimiento a las estrategias y objetivos establecidos. Como herramienta
eficaz, detalla proyectos y actividades, indicadores y metas a las que se
comprometen las Unidades o Departamentos de una organizacion, fijando tiempo
y responsables.

Como su nombre lo dice, el plan de accion es el que guia la actuacion de los
responsables de cierto objetivo, actividad o proyecto; debido a que en el mismo,
se detalla paso a paso, todo lo que se debe llevar a cabo para lograr lo deseado,
y por lo tanto, se debe indicar cuales seran los elementos necesarios para su
ejecucion favorable. La importancia de este instrumento recae en que evita que
los responsables de ejecutarlo pierdan el enfoque, que desconozcan el objetivo

gue se persigue y que desperdicien tiempo y recursos en su realizacion.
Luego de haber establecido los cursos de accion, a través de los elementos de

planeacién, es necesario distribuir la realizacién de dichas actividades, porque da

inicio la fase de organizacion. A continuacion se detalla.
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1.2.1.2. Organizacion

“Es el proceso que ordena y distribuye las actividades a desarrollar, la autoridad
y los recursos, con el propdsito de alcanzar objetivos.” (10:s.p) Es importante
porque permite tener una estructura técnica de las relaciones que deben existir
entre las funciones, jerarquias y obligaciones individuales necesarias para lograr

su mayor eficiencia.

Lo anterior quiere decir que en el proceso de organizacion se disefia y establece
el orden de los factores que contribuirdn al funcionamiento de la empresa, se
dividiran y estructuraran las tareas y los recursos necesarios para lograr el fin
establecido. La eficiencia con que se lleve a cabo este proceso define la calidad
de las operaciones administrativas y la productividad del uso de los recursos.

Para efectuar esta fase administrativa se debe tomar en cuenta la magnitud de la
institucién, los elementos que se tienen para el funcionamiento de la empresa y
los resultados que se pretenden obtener, debido a que de esta manera se
asegura que la organizacién instituida permita lograr lo que se ha propuesto.
Dado lo anterior, se resume los resultados que se aseguran al aplicar ésta fase

del proceso administrativo.

Para la distribucion de tareas y jerarquias, es necesario que éstas sean
representadas de forma estructural, con el fin de facilitar su comprension. Por lo
anterior, se describe a continuacion el significado y utilidad de la estructura

organizacional.

I. Estructura organizacional

“‘Describe el sistema de comunicacion y autoridad de la empresa, es decir, su
forma, la cual puede describirse con base a su grado de complejidad, formalidad
y centralizacion.” (10:s.p) Es la forma en que se distribuyen y agrupan las
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actividades de la organizaciéon en lo que se refiere a las relaciones entre

directivos y colaboradores, entre directivos y entre colaboradores.

Con el establecimiento de una estructura organizacional se pretende formalizar la
relacion jerarquica de todos los miembros de la empresa, de acuerdo a sus
competencias y funciones dentro de la misma. Es por eso que dentro de éste es
importante agrupar las funciones, jerarquias y puestos imprescindibles para la
administracion de la institucion, ubicandolas en el nivel que les corresponde
segun la autoridad, responsabilidad y complejidad de sus tareas, que por ende,

agregan valor a las operaciones que buscan el alcance de un objetivo.

Luego de haber planeado y organizado las acciones a llevar a cabo para la
administracion de la organizacion, se procede a realizar la interrelacion de los
recursos disponibles, ademas de asignarlos al talento humano; esto con la
finalidad de optimizarlos y hacer mas productivo y satisfactorio el trabajo del
personal. Para tal efecto, a continuacién se conceptualiza la siguiente fase del

proceso administrativo, encargada de disefar dicha interrelacion.

1.2.1.3. Integracién

“Para operar con eficacia, toda organizacion sin importar su magnitud, requiere
recursos de caracter humano, material y financiero, los cuales deben obtenerse,
integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta; de lo contrario,
pueden convertirse en grandes limitantes para la obtencion de los resultados de

maxima eficiencia que se esperan alcanzar.” (2:7)

Por tanto, luego de contar con la informacién y estructura de la empresa, se
deben integrar todos los recursos necesarios para ejecutar el trabajo proyectado.
La integracion de personal es el tema prioritario en este trabajo de tesis, pues se
encarga de la gestion del talento humano a través de su reclutamiento, seleccion,

contratacion, induccién, evaluacion, capacitacion y desarrollo, ademas de retener
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al talento humano para que todas sus competencias y comportamientos sean la
parte medular de la 6ptima funcionalidad de la organizacion, y por ende, el
desempefio eficiente de sus colaboradores. Esta fase considera de gran
importancia al recurso humano, pues de él depende el manejo eficiente y eficaz
de los otros recursos que conforman la organizacion, por lo que se considera

como uno de los factores clave para lograr el éxito.

Dentro de la fase de integracion se define y requiere de los recursos necesarios
para llevar a cabo lo planeado y organizado; se establecen estandares de
calidad, tiempo y caracteristicas en el uso del talento humano; se determinan las
fuentes de abastecimiento de los mismos. “Esta fase es una funcién vital; pues
se ejecuta en la Unidad de Recursos Humanos, pues a través de ésta se obtiene
el personal idéneo para el mejor desempefio de las actividades de la

organizacion.” (10:sp)

I. Elementos Integradores

A continuacién se desglosan los elementos fundamentales de la fase de
integracion como proceso administrativo del talento humano, considerando que
para la presente investigacion, el elemento importante para dar respuesta a la
problemética planteada por la unidad sujeta a andlisis, es el de Capacitacion,
pues ademas de formar parte de ésta fase, también es una fuente importante de
satisfaccion laboral. Por lo anterior, el desarrollo de éste concepto sera tratado a

detalle en el tema de satisfaccién laboral que sera encontrado méas adelante.
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Figura No. 7

Elementos Integradores

RECLUTAMIENTO:
Convocatoria

CAPACITACION: INTEGRACION SELECCIQ’N:
Desarrollo Contratacion

A4

A

INDUCCION:
General y Especifica

Fuente: Elaboracion Propia, afio 2015

A través de esta figura, se demuestra que para la ejecucion de ésta fase del
proceso administrativo, se deben ejecutar ciertas tareas relacionadas con el
reclutamiento y seleccion, contratacion, induccion, evaluacion y desarrollo de los
colaboradores que aplican sus competencias para lograr el funcionamiento

optimo de la organizacion para la cual trabajan.

Luego de haber integrado todos los recursos disponibles y el recurso humano
gue posee la organizacion, es necesario que los mismos sean dirigidos, de tal
manera que se cumplan con los objetivos, se aprovechen los recursos, y el
desempeiio del talento humano sea eficiente y eficaz para que la administracion
de la empresa sea funcional. Por lo tanto, a continuacion se desarrolla la fase

gue se encarga de dirigir, supervisar y motivar al personal.
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1.2.1.4. Direccion

“‘Elemento de la administracion en el que se logra la realizacion efectiva de todo
lo planeado, por medio de la autoridad del administrador ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad, vigilando
simultdneamente que se cumpla en la forma adecuada todas las oérdenes
emitidas.” (7:305)

En este proceso es donde se ejecuta todo lo planeado, organizado e integrado
con antelacion, en esta fase se dirigen las acciones para el alcance del objetivo,
se toman las decisiones para ajustar los planes y reorganizar las funciones
jerarquias y puestos que lo requieran, se dirige de acuerdo a la integracion de los
recursos previamente disefiada. Aunado a lo anterior, se supervisa que lo
planeado, organizado e integrado se cumpla y por lo tanto, provea los resultados
gue se desean alcanzar. En este proceso se requiere la toma de decisiones, el
ejercicio de la autoridad previamente establecida, del poder que es otorgado por
la sapiencia y experiencia de quien la ejerce, la influencia, el mando, la
delegacion y coordinacién para que todo funcione de acuerdo a lo esbozado, con
el fin de cumplir con los objetivos y hacer productivo el trabajo para el alcance de

los mismos.

Para que la fase de direccidén sea ejecutada de forma eficiente y eficaz, se debe
contar con elementos que contribuyan a su cumplimiento, a continuacién se

esbozan.

I.  Elementos de Direccion

A continuacion se presentan los elementos del proceso de Direccion y aspectos
importantes de cada uno, desarrollandose los que forman parte del estudio,
analisis y respuesta a los problemas planteados al presente trabajo de

investigacion.
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a. Liderazgo

Proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un
equipo. Es el proceso de apoyar a otros para que trabajen con entusiasmo en el
logro de objetivos. Es el factor crucial que contribuye a que un individuo o grupo
se identifique con la cultura de una organizacion, y luego los motiva y auxilia para
alcanzarlos. “Los tres elementos importantes de la definicion son la

influencia/apoyo, el esfuerzo voluntario y el logro de las metas.” (6:169)

El liderazgo se refiere a la capacidad que se tiene para ejercer el poder, la
influencia y el mando sin aplicar coaccion, sino al contrario, practicarla por
naturaleza y que la misma sea acatada por inercia y aprobacion total, puesto que
se reconoce que el dirigente tiene la facultad innata, el conocimiento y
experiencia necesaria para que sea respetada y obedecida. Si esta capacidad se
domina y se practica, es conveniente afirmar que el proceso de direccion sera

ejecutado satisfactoriamente y obtendra los resultados esperados.

e Estilos de Liderazgo

Es el patron total de acciones explicitas e implicitas en los lideres segun lo
consideran los colaboradores. “Es la manera en que el dirigente consigue que
sus subordinados trabajen y ejecuten las tareas de la forma requerida; se
consideran como las estrategias que el lider formula para que sus 6rdenes sean

obedecidas y respetadas.

o Autocratico

El lider autécrata asume toda la responsabilidad de la toma de decisiones,
inicia las acciones, dirige, motiva y controla al subalterno. Piensa que
solamente él es competente y capaz de tomar decisiones importantes,
considera que sus subalternos son incapaces de guiarse a si mismos o tienen
otras razones para asumir una soélida posicion de fuerza y control. La

respuesta pedida a los subalternos es la obediencia y adhesion a sus
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decisiones. "El autocrata observa los niveles de desempefio de sus
subalternos con la esperanza de evitar desviaciones que puedan presentarse

con respecto a sus directrices.” (1:86)

El lider autocratico no ejerce poder, ejerce fuerza e imposicion; no confia en
Su equipo, y por lo tanto, supervisa de manera obsesiva el trabajo de sus
colaboradores, exigiendo que las tareas se realicen tal y como él las haria.
Cree que su personal no es lo suficientemente creativo y preventivo como
para que pueda delegarles responsabilidades de mayor grado. El lider de esta
naturaleza centraliza las decisiones y las toma sin tomar en cuenta el beneficio

0 perjuicio que estas traigan a su personal.

o Participativo

“El lider participativo utiliza la consulta para practicar el liderazgo. No delega
su derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices especificas a sus
subalternos, pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones
gue les incumben. Escucha y analiza seriamente las ideas de sus subalternos
y acepta sus contribuciones, siempre que sea posible y practico. El lider
participativo cultiva la toma de decisiones de sus colaboradores para que sus
ideas sean cada vez mas utiles y maduras.” (1:86)

Impulsa a sus seguidores a incrementar su capacidad de autocontrol y los
insta a asumir mas responsabilidades para guiar sus propios esfuerzos. Es un
lider que apoya a sus trabajadores y no asume una postura de dictador. Sin

embargo, la autoridad final en asuntos de importancia sigue en sus manos.

o Rienda suelta

“En este tipo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la autoridad para
tomar decisiones. Dice a sus seguidores “aqui hay un trabajo que hacer”. No
le importa como lo hagan con tal de que se haga bien. Este lider espera que
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los trabajadores asuman la responsabilidad por su propia motivacion, guia y
control. Excepto por la estipulacion de un ndmero minimo de reglas. Este

estilo proporciona muy poco contacto y apoyo para los seguidores.” (1:86)

Este estilo de liderazgo también es llamado liberal, porque es permisivo y
delega todas las decisiones y actividades a su equipo; no dirige ni controla lo
gue hacen sus subordinados, y por ende, no ejerce poder, autoridad e
influencia. Esto da como resultado que cada colaborador realice su trabajo a
Su propio criterio y bajo sus propias reglas, lo que significa que no se alcance
el objetivo propuesto, puesto que sin haber direccién, todos los colaboradores
se desenfocan, y no efectian sus actividades de forma integrada y bajo los
estandares que la organizacién exige para llevarlos a cabo, ademas, no tienen
una guia clara de cdmo deben hacerse las tareas para que se obtenga el fin

esperado.

b. Comunicacién
“‘Es el proceso mediante el cual, los seres humanos transmiten sus ideas,
pensamientos, actitudes; a través de simbolos, verbales o no verbales, con el

objetivo basico de compartir informacion.” (1:86)

La comunicacién es entonces la esencia de las actividades organizacionales y es
fundamental para su funcionamiento 6ptimo; puesto que mejora la competitividad
de la empresa, hace que se adapte a los cambios del entorno, facilita el logro de
objetivos y metas establecidas, satisface las propias necesidades y la de sus
miembros, facilita la coordinacion y control de las tareas y fomenta la motivacioén,
compromiso, responsabilidad y participacidon de los integrantes del equipo,

formando un clima integrador de trabajo.

La comunicacion se da interna y externamente. Cuando se habla de

comunicacioén interna, se enfoca en los miembros de la empresa, en la cual se
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tiene que tomar en cuenta lo que se quiere decir, como se quiere decir y de qué
manera se transmitira para que se obtengan los efectos esperados, y es por eso
que es de vital importancia fomentar la participacion y el compromiso de las
personas que conforman la institucion. Por otra parte, la comunicacion externa es
importante también, porque proyecta, promueve y refuerza la imagen de la
organizacion, por lo tanto, es necesario contar con planes de accion que la

mantengan.

Para que la comunicacion de ideas sea efectiva y permita la realimentacion ideal,
es necesario que se siga el proceso requerido, el cual es enmarcado en la
siguiente figura:

Figura No. 8

Proceso de Comunicacion
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Fuente: Newstrom, John W. “Comportamiento Humano en el Trabajo”. Minnesota Estados Unidos. 13 Edicion. 2011.

Péaginas 51.

Como se observa en la figura anterior, el proceso de comunicacion inicia cuando
el emisor desarrolla una idea codificada de tal manera que cuando ésta es
transmitida, quien recibe el mensaje lo comprende. Es importante resaltar que en
el proceso de transmision del mensaje, pueden crearse barreras que impiden la
fluidez de la comunicacion y su comprensién; lo cual hace que se decodifique de

forma erronea y no se acepte la informacién proporcionada. Lo que se debe
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hacer para que el mensaje sea aceptado y usado es retroalimentar la idea
comunicada anteriormente, de tal manera que las barreras que se presenten no
distorsionen la informacion enviada, iniciando nuevamente el proceso de

comunicacion.

c. Motivacion

“‘Es la necesidad o impulso interno de un individuo que lo mueve hacia una
accion orientada a un objetivo. Es asegurarse que, hasta donde sea posible, los
deseos y las necesidades de la organizacion y los deseos y las necesidades de

sus miembros estén en armonia. ” (9:375)

La organizacion es un ente que por si solo nunca podra alcanzar sus objetivos,
puesto que siempre necesitard de personas competentes que la ayuden a lograr
sus metas, y por lo tanto, éstos necesitan estar motivados. Por ello es que en la
motivacion del colaborador es donde se encuentra la clave del éxito y los
maximos beneficios para ambas partes. Cuando el trabajador esta desmotivado,
empieza a perder el entusiasmo Yy la ilusién con la que empezo el primer dia, su

rendimiento empieza a decaer y se vuelve deficiente.

Lo que se sugiere para mejorar la motivacion es:

Mejorar y mantener la comunicacion entre los colaboradores y la institucion
Fomentar el respeto mutuo

Buscar la conciliacion entre el trabajo y la familia

Reconocer el esfuerzo del personal

Mostrar interés por las necesidades del colaborador

Establecer retos constantes para evitar la rutina

Crear y fortalecer equipos de trabajo

AN NN Y VU N NN

Instaurar entrevistas personales y evaluaciones de satisfaccion laboral
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A continuacion se presenta la teoria de motivacion que busca proveer al personal
de los satisfactores fundamentales para su eficiente desempefio dentro del

puesto de trabajo, los cuales fueron generalizados en la clasificacion anterior.

e Teoria de motivacion
‘Entre las principales teorias motivacionales a considerar para el objeto de
investigacion se encuentra la teoria de los dos factores de Herzberg. A

continuacioén se desarrolla.

o Teoriade los dos factores de Herzberg
“Frederick Herzberg propone una teoria de la motivacion en el trabajo,
enfatizando que existen dos tipos de necesidades que afectan de manera

diversa el comportamiento humano:

> Factores higiénicos

Estan relacionados con la satisfaccion en el trabajo, pues se localizan en el
ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones en que
desempefian sus funciones, las relaciones interpersonales, comunicacion,

el salario, beneficios sociales, entre otros.” (4:130)

Quiere decir que los factores higiénicos se refieren al entorno en donde se
desenvuelve el colaborador y lo que se provee al mismo para que cumpla
con sus atribuciones de forma apropiada, los cuales pueden ser
satisfactorios o insatisfactorios para el trabajador, de acuerdo a la forma en

gue estos sean proporcionados.
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» Factores motivacionales
“Se relacionan con la satisfaccion en el cargo, con la naturaleza de las
tareas que el individuo ejecuta, la realizacién, el reconocimiento, el progreso

profesional y la responsabilidad.” (4:130)

Se refiere a la satisfaccion que el colaborador siente por lo que hace, por su
desarrollo personal y profesional dentro del puesto de trabajo, lo cual hace
gue éste brinde eficiencia y eficacia en la realizacion de su labor, pues se le
reconoce como tal y se le estimula para que continte asi. Sin embargo, si
estos aspectos no se practican dentro de las organizaciones, la satisfaccion
decaerd y repercutira en su desempefio. A continuacibn se muestra el
esquema que clasifica los factores satisfaccionales que considera Frederick

Herzberg en su teoria.

Figura No. 9

Teoria de los Dos Factores de Herzberg

FACTORES MOTIVACIONALES

- Trabajo con retos, logros,
responsabilidad, avance,
reconocimiento.

FACTORES DE |

Relaciones interpersonales, calid
de supervision, politicas de la
‘empresa, condiciones laborales,
idad laboral, salario.

Fuente: Davis Keith & W. Newstron John. “El Comportamiento Humano en el Trabajo” 72. Edicion, México, Mc Graw Hill,
1995. P4g. 133
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1.3. Clima Laboral
“‘Es el ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo u
organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de los colaboradores. Se

refiere tanto a la parte fisica como emocional.” (11: s.p)

El clima organizacional puede considerarse como el ambiente en el que una
persona desempeifia su trabajo diariamente, la forma en que se relaciona con el
personal de la empresa y la percepcion que el empleado tiene en general sobre

la misma, la cual incide directamente en su desempefio laboral.

El concepto de motivacidbn conduce al de clima organizacional. Los seres
humanos estan obligados a adaptarse a una gran variedad de situaciones para
satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional. Basicamente es
un estudio descriptivo en el cual se selecciona una serie de elementos y, se mide

cada uno de ellos independientemente, para describir lo que se investiga.

El clima organizacional es un tema de gran importancia para la determinacién de
existencia de satisfaccion laboral en una institucién, puesto que ésta constituye
las condiciones de ambiente laboral en donde se desarrollan las actividades de la
empresa. Se debe tomar en cuenta que el clima organizacional y satisfaccion
laboral son mutuamente incluyentes, pues si el clima laboral es deficiente, la

satisfaccion laboral también lo sera, y viceversa.

Dado lo anterior, se desarrolla el tema de satisfaccion laboral, el cual dara
respuesta al problema que se presente solucionar en este trabajo de
investigacion, y en el cual se incluye el clima organizacional como generador de

satisfactores laborales.
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1.4. Satisfaccion laboral

Es importante considerar que las personas asumen actitudes en todo ambito de
trabajo, las cuales pueden ser buenas o malas y se reflejan en el nivel de
satisfaccion laboral, por lo que éste depende de cdmo su ambiente y condiciones
de trabajo cubren sus necesidades. La satisfaccion laboral se define segun
Stephen Robbins como “la actitud general del individuo hacia su trabajo”. Davis y
Newstrom (2003), definen que es un conjunto de sentimientos y emociones
favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata de

una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia algo.

En la siguiente figura se muestra la interdependencia de las fuentes de
satisfaccion laboral con la productividad de una institucion, tomando en cuenta
gue existen factores organizacionales, grupales e individuales que deben ser
satisfechos para el alcance del fin primordial. Dichos factores se encuentran
contenidos en las principales fuentes de satisfaccion laboral a utilizar en la

presente investigacion.

Figura No. 10
Factores Determinantes de la Satisfaccion Laboral y la Productividad
Dime n. Psicosocial Dimension Psicologica Dimension Psicosocial
Factores Factores Factores
orEanizcionales Individuales Grupales

B Maotiva cion P
Laboral

Mane|o del

conflicto

Liderazgo :

Cclima
organizmcional

Resultados
rupales
PRODUCTIVIDAD

Fuente: Quijanos, S.; Navarro, J.; Yepes, M.; Berger, R.; Romeo, M. (2008). La auditoria del sistema humano (ASH) para
el andlisis del comportamiento humano en las organizaciones. Papeles del Psic6logo, 29(1): 92-106.
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1.4.1. Fuentes de Satisfaccion Laboral

“La satisfaccion laboral depende no solo de los niveles salariales si no del
significado que el trabajador le dé a sus tareas laborales. El trabajo puede ser la
causa de la felicidad y el bienestar de una persona, o todo lo contrario.” (8:72)

La satisfaccion profesional puede depender de muchos factores (congruencia
con los valores personales, grado de responsabilidad, sentido del éxito
profesional, niveles de aspiracién, grados de libertad que procura el trabajo, entre
otros). Cuanto mas elevada sea la calidad de vida profesional méas satisfacciones
tendra el trabajador y se reducird el grado de ausentismo. Por otra parte, unos
buscan en el trabajo reconocimiento y participacion; en cambio otros buscan
socializacion y estimulo. Se trata de ayudar al colaborador para que consiga del

trabajo la mayor satisfaccion y significado posible.

La satisfaccion o insatisfaccion laboral surge a medida que un colaborador
obtiene cada vez mas informacion sobre su é&rea de trabajo. Aun asi, la
satisfaccion laboral es dindmica, puesto que puede declinar ain mas
rapidamente de lo que se desarrolla. Los administradores deben prestar atencion

a las actitudes de los empleados de forma rutinaria.

La satisfaccion laboral es apenas una parte de la satisfaccion en la vida. La
naturaleza del entorno de un empleado fuera del trabajo influye indirectamente
en sus sensaciones en el trabajo. En consecuencia, los administradores deben
vigilar no solo el entorno laboral inmediato, sino también las actitudes del

personal ante otros aspectos de la vida.

La direccion necesita informacién sobre la satisfaccién laboral de los empleados
para poder tomar decisiones acertadas tanto en la prevencibn como en la
resolucion de los problemas de los trabajadores. Uno de los métodos mas

comunes de estudiar la satisfaccion laboral, consiste en la realizacibn de una
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encuesta. Una encuesta de este tipo es un procedimiento mediante el cual los
empleados expresan sus opiniones sobre su trabajo y entorno laboral. Una
encuesta revela como se sienten los empleados en su trabajo, a qué partes de
éste se refieren esos sentimientos, qué departamentos se ven particularmente
afectados y las sensaciones de quiénes estan implicados. La encuesta es un
poderoso instrumento de diagndstico para la evaluacion de problemas generales

de los empleados.

A continuacién se representa graficamente las fuentes de satisfaccion e
insatisfaccion laboral, los cuales deben ser proveidos por la organizacion, si ésta

desea obtener los resultados esperados:

Figura No. 11

Satisfaccion Laboral

Circunstancias Circunstancias
Personales del Trabajo

\ 4

Balance entre lo Obtenido y lo
Esperado

\ 4

Satisfaccion - Insatisfaccion

Fuente: elaboracién propia, afio 2014

Las principales fuentes de satisfaccion laboral forman parte de los elementos de
la fase de Direccion del proceso administrativo, puesto que ésta es la encargada
de crear un ambiente comunicacional apropiado, liderazgo participativo y

satisfacer las necesidades motivacionales y de higiene que son fundamentales
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para la efectiva ejecucion de lo planeado, organizado e integrado. A continuacion
se presenta la descripcion de las principales fuentes de satisfaccion laboral que

no estan incluidos dentro de dicha fase del proceso administrativo.

1.4.1.1. Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es la habilidad de trabajar juntos hacia una visibn comun. La
efectiva aplicacion de este elemento da como resultado el alcance eficiente de
los objetivos y estrategias organizacionales, debido a que las actividades
laborales fluyen de manera mas rapida y eficiente. Adicional a esto, hace que
proporcione un clima organizacional agradable entre los colaboradores, porque
crea confianza y seguridad entre ellos. Otros beneficios que produce la
aplicacion satisfactoria del trabajo en equipo son: existencia de un
involucramiento de todos los colaboradores en el proceso laboral, aumento del
empoderamiento y el compromiso de los miembros, alta probabilidad de
implementacion de nuevas ideas, aumenta la posibilidad de mostrar las
fortalezas individuales, se forma la habilidad de compensar las debilidades
individuales, se provee un sentido de seguridad y se desarrollan las relaciones

interpersonales.

1.4.1.2. Capacitacion

Cuando se habla de capacitacion se habla del conjunto de actividades
didacticas orientadas a suplir las necesidades de la empresa, la cual esta
orientada a ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes de
los colaboradores que les permitird desarrollar el trabajo de manera eficaz y
eficiente. Esta es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
proposito es preparar, desarrollar e integrar al talento humano al proceso

productivo.
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Para poder brindar competencias al personal, a través de capacitaciones, y que
las mismas sean las apropiadas y necesarias para que el colaborador pueda
optimizar el logro de objetivos, y ademas poder utilizar los recursos disponibles
de forma eficiente; es necesario conocer cuél es la gama de temas que son
fundamentales para el ejercicio de las labores cotidianas. En tal sentido, se utiliza
una efectiva herramienta que permite realizar el diagnostico de las necesidades
de capacitacion; de ahi se derivard el plan y programa de capacitaciéon que
permitird brindar al personal el aprendizaje que requieren para ejecutar su trabajo

de forma eficiente y efectiva.

Existen diversas formas de diagnosticar y evaluar cuéles son las necesidades de
capacitacion en una organizacion, sin embargo, para el desarrollo del presente
trabajo de tesis, se utilizara el DNC para Puesto-Persona, el cual busca
identificar cuales son las competencias que el personal debe poseer para
ejecutar de forma eficaz y eficiente su puesto de trabajo, lo cual contribuira a el
logro de objetivos. “Es util para iniciar la cultura del diagnoéstico en forma
participativa, pues asegura la definicibn de las necesidades reales de
capacitaciéon de las areas operativas con un enfoque netamente cuantitativo”.
(12:124-125)

Ademas de diagnosticar las necesidades de capacitacion, es necesario evaluar y
determinar si los propios eventos de capacitacion han proveido al colaborador los
conocimientos, habilidades y actitudes apropiados para desempefar sus
puestos, asi como el entorno que propicia la ensefianza aprendizaje. Por tal
motivo, es de suma importancia disefiar una herramienta que permita recopilar el
conjunto de percepciones y sugerencias que los participantes de estas
capacitaciones tengan respecto al evento mismo, con el fin de mejorar

continuamente dichos procesos de ensefianza aprendizaje.
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Existen cuatro niveles de evaluacion de la capacitacion, siendo estos la
evaluacion de reaccion, de aprendizaje, de impacto y Retorno de Inversion -ROI-,
sin embargo, para los efectos de éste trabajo de investigacion, el utilizado sera la
evaluacion de reaccion, la cual representa la manera en que los participantes
reaccionan a la capacitacion, pues mide su satisfaccion al respecto y permite la
retroalimentacion de los facilitadores, los proveedores de la capacitacion y la
organizacion como tal; por lo tanto, mide las habilidades del instructor, del
contenido de la capacitacion, del material y equipo de apoyo y otros aspectos

generales.

No se tomaron en cuenta los siguientes niveles de evaluacion, en virtud que
éstos se enfocan en evaluar el desempefio individual del personal, antes y
después de las capacitaciones recibidas; lo cual no se relaciona directamente
con el objetivo de éste documento, debido a que se busca mejorar la percepcion
de los colaboradores en cuanto a la calidad y utilidad de los eventos de
capacitacion.

1.4.1.3. Retos del trabajo

Esto se refiere a que los colaboradores tienden a preferir trabajos que les den
oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas,
libertad y retroalimentacion de cémo se estan desempefando, de tal manera que
un reto moderado causa placer y satisfaccion. Es por eso que el enriguecimiento
del puesto a través de la expansion vertical del mismo puede elevar la
satisfaccion laboral, en virtud que se incrementa la libertad, independencia,

variedad de tareas y retroalimentacion de su propia actuacion.

Dentro de estos factores, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las

caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo
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como un determinante principal de la satisfaccion del colaborador. Se identifican

cinco "dimensiones centrales":

“Variedad de habilidades: el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, o que representa el

uso de diferentes habilidades y talentos por parte del personal.

Identidad de la tarea: el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o

proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

Significacién de la tarea: el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las
vidas o el trabajo de otras personas en la organizacién inmediata o en el

ambiente externo.

Autonomia: el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y
discrecion sustanciales al colaborador en la programacion de su trabajo y la

utilizaciéon de las herramientas necesarias para ello.” (5: s.p)

Retroalimentacion del puesto mismo: el grado en el cual el desempefio de las
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el trabajador

obtenga informacion clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden
afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo. Los colaboradores tienden a
preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan
una variedad de tareas, libertad y retroalimentacibon de como se estan

desempefiando, de tal manera que un reto moderado causa placer y satisfaccion.

Es por eso que el enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical del

mismo puede elevar la satisfaccion laboral, en virtud de que se incrementa la
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libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentacion de su propia

actuacion.

1.4.1.4. Reconocimiento

El reconocimiento hacia los colaboradores se basa en modos no monetarios de
felicitacion y estimulo de acuerdo al desempefio de éste. Tiene que ver con el
uso de las habilidades y calificaciones del trabajador para mejorar el trabajo y la
productividad de la organizacion. Es similar a la motivacién, alienta a la
satisfaccion laboral, el compromiso y la productividad. Es una muestra de aprecio
por un trabajo bien hecho y terminado, no es conocido ni necesariamente
esperado, puede ser tangible o intangible; estos se recuerdan por mucho tiempo,
promoviendo a largo plazo relaciones interpersonales apropiadas y fidelidad en el

personal.

Existen diversas herramientas que permiten reconocer de forma mas objetiva el
desempefio Optimo de un trabajador, entre estos estan los sistemas de
incentivos, en los cuales se establece la forma de calificar el desempefio de un
colaborador, y la manera de premiar y estimular su actuar, a través de la
proporcion de regalos u otros bienes y servicios que hagan sentir valorado a
dicho trabajador eficiente y eficaz. Lo anterior produce mayor satisfaccion al
personal, y por ende, el logro de resultados se facilita, asi como la obtencion de
lealtad e identidad organizacional. Sin embargo, se debe calificar el desempefio
de un colaborador a través de ciertos criterios objetivos, los cuales se establecen
con base en al giro del negocio y a las necesidades actuales de la organizacion,
lo que por consiguiente especificara cual debe ser el perfil de un colaborador
eficiente y eficaz, que merece ser reconocido por su labor mas alla del deber.
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1.4.1.5. Condiciones Laborales

Las condiciones laborales son aspectos del trabajo importantes para la salud y
productividad de los colaboradores, incluyendo los aspectos ambientales y
tecnoldgicos, las cuestiones que tienen que ver con la organizacion y ordenacion
del trabajo, entre otros. El factor humano es esencial en cualquier sistema de
trabajo que se quiera desarrollar, es por ello que la calidad del mismo es un
factor determinante de la productividad de una organizacion; esto podra ser
alcanzable si existen condiciones de trabajo Optimas. La atencién constante a las
condiciones de trabajo para convertirlas en agradables y confortables, es una
premisa que contribuye a conformar el escenario para que el ser humano pueda

trabajar, y constituye uno de los elementos que influye en la satisfaccién laboral.

1.4.1.6. Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales juegan un papel fundamental en el desarrollo
integral del colaborador. A través de ellas, éste obtiene importantes refuerzos
sociales y laborales del entorno mas inmediato que favorecen su adaptacién a
los mismos. En contrapartida, la carencia de estas habilidades puede provocar
rechazo, aislamiento y, en definitiva, limitar la calidad de vida y la productividad
en el trabajo. Es importante tener en cuenta que el personal es un nimero de
personas que interactian entre si, se identifican social y laboralmente, y se

sienten miembros de cada uno de estos.

Las relaciones interpersonales estan presentes en todos los dmbitos de la vida.
Son conductas concretas, de complejidad variable, que hacen a los trabajadores
competentes en diferentes situaciones y escenarios, lo cual se traduce en un
ambiente de trabajo idoneo y satisfactorio. En este factor de satisfaccion se
incluye el proceso de formacion de los colaboradores, al atender a sus
necesidades, fomentar una cultura de trabajo y a resolver conflictos entre los

diferentes comparfieros y/o directivos.
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Al haber planteado cuales son las principales fuentes de satisfaccion laboral, es
necesario determinar la forma en que éstas son aplicadas en la organizacion,
pues esto proveera informacion de lo que produce satisfaccion e insatisfaccion,
lo cual sera entonces la informacion base que permitira crear cursos de accion
gue busquen el incremento y mejora continua de la satisfaccion laboral;. Para
ello, en el siguiente apartado se describe la forma en que ésta puede ser medida

y controlada.

1.5. Medicion de la satisfaccion laboral

Las autoridades de una institucion hacen un seguimiento de la satisfaccion
laboral, debido a que es un indicador importante de la capacidad de las mismas
para responder a las necesidades y expectativas de sus colaboradores. Se
desarrollan métodos indirectos para medir la satisfaccién labora dado que es
algo intangible y personal. “Entre estos métodos, cabe citar:

v" Observacién del comportamiento del personal.

v' Entrevistas con el nivel directivo de las organizaciones.

v' Cuestionarios de satisfaccion laboral dirigidos a los colaboradores.

El método méas econdmico y confiable es la utilizaciébn de los cuestionarios
escritos, ejemplo de ello es el del indice Descriptivo del Trabajo (IDT), que es el

método mas comunmente utilizado para medir la satisfaccion laboral.”(5: s.p)

Para poder diagnosticar cual es el porcentaje de satisfaccion laboral existente en
la unidad objeto de estudio, se empelara el tercer método de medicion
(Cuestionarios de satisfaccion laboral dirigidos a los colaboradores), pues es un
método econdmico, efectivo y representativo de los criterios, opiniones,
sugerencias y percepciones del personal cuya satisfaccion es imprescindible
para la eficiente y eficaz funcionalidad de la Unidad de Recursos Humanos de
una Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala.
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CAPITULO I

ANALISIS DE SATISFACCION LABORAL DE
LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS DE UNA UNIVERSIDAD
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

El compromiso de la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad ubicada en
la ciudad de Guatemala, es el desarrollo y satisfaccion integral de todos los
colaboradores y de sus clientes o usuarios. Sin embargo, se han observado
problemas actitudinales, comportamientos inadecuados, carencia de identidad
institucional y decremento de la eficiencia y eficacia organizacional. Por otra
parte, las autoridades de esta Unidad desconocen si su personal esta conforme
con las condiciones de trabajo proporcionadas, y por consiguiente, no poseen la
informacion, metodologias y herramientas necesarias que les permita medir las

apreciaciones del personal con respecto a su satisfaccion laboral.

Es por eso que se realiz6 una investigacion que permite conocer el grado de
satisfaccion laboral que posee el personal de esta dependencia, puesto que es
necesario conocer las posibles causas que provocan circunstancias negativas en
el funcionamiento de la Unidad de Recursos Humanos y sus trabajadores.
Finalmente, en éste capitulo se comprueba la primera hipo6tesis que da origen a
la elaboracion del siguiente trabajo de tesis, la cual buscaba confirmar las causas
gue producen insatisfaccion laboral dentro de la Unidad de Recursos Humanos
de una Universidad ubicada en la Ciudad de Guatemala.

2.1. Antecedentes

La Unidad objeto de investigacion se crea el 1 de octubre de 1,971 como el

organo encargado de la aplicacion del Reglamento de Relaciones Laborales



entre la Universidad y su Personal, asi como todas las disposiciones sobre la

administracion del talento Humano.

Brinda asesoria y consultoria a las autoridades Universitarias; propone,
comunica y aplica politicas y directrices en el area de gestion de recursos
humanos, en la busqueda de su calidad de vida. Actualmente, ésta Unidad

cuenta con 17 puestos de trabajo ocupados por 62 colaboradores.

2.1.1. Misién

Brindar asesoria y consultoria a las autoridades Universitarias; proponer,
comunicar y aplicar politicas y directrices en el area de gestion de recursos
humanos, en la busqueda de su calidad de vida.

Impulsar la equidad y justicia en la remuneracion a los puestos acorde con su
valoracion y en la distribucién de la carga de trabajo, proveer de capital humano

de calidad, con pago de salarios y prestaciones exactas y oportunas.

Sobresale en su compromiso el desarrollo integral de todos los colaboradores;
apoyandose en un sistema de motivacion y estimulo. Su gestiébn es brindar
servicios y productos de calidad; son competitivos utilizando en sus procesos los
sistemas informaticos y tecnologias de telecomunicaciones, para satisfacer a sus

clientes.

2.1.1.1. Vision

Ser responsables de la gestion y desarrollo integral del capital humano de la
Universidad, altamente competitiva y productiva, lider dentro de la institucién,
gue utiliza tecnologia de punta en la ejecucion de todos sus procesos. Brindar
servicios de calidad, con el uso 6ptimo de los recursos para alcanzar sus fines y

objetivos, e impulsar una cultura cimentada en valores institucionales.
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2.1.1.2. Valores

Responsabilidad: valor que permite al trabajador universitario interactuar,
comprometerse y aceptar las consecuencias de sus acciones y decisiones.
Respeto: es valorar a los demés, acatar los limites que impone el derecho ajeno
como base para la convivencia armoniosa en la Universidad. Por lo que este
valor reconoce la autonomia de cada ser humano, acepta las diferencias
individuales y valora los derechos y deberes de los trabajadores de la
Universidad.

Honestidad: valor que distingue al trabajador y la trabajadora de la Universidad

por sus actos de probidad, rectitud, decoro y decencia.

Excelencia: valor que motiva al trabajador de la Universidad a desarrollar sus
labores cotidianas en forma sobresaliente y buscando continuamente la mejora

de su trabajo realizado.

Servicio: es la disposicién del trabajador y trabajadora universitaria de atender
con agilidad, cordialidad, eficiencia y diligencia a la comunidad universitaria y a
las personas que hacen uso de los servicios de la Universidad, en funcion de la

mision institucional.

2.1.2. Objetivo General

Mediante la correcta aplicaciéon de las leyes y reglamentos, normativos y
procedimientos vigentes y la puesta en practica de los principios basicos de la
administracion de personal, la equidad y la justicia, obtener un rendimiento
optimo en el desempefio de las tareas por parte de los trabajadores, para el

efectivo cumplimiento de los fines institucionales.
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1.1.2.1. Objetivos Especificos

e Lograr una correcta integracién del personal administrativo, mediante el uso
de técnicas modernas de la administracion de personal.

e Velar por una valoracién de puestos congruentes con el grado de complejidad
y responsabilidad de las tareas, que permita una remuneracién justa y
equitativa para el trabajador.

e Lograr que las dependencias de la Universidad, obtengan ndminas de
elegibles con candidatos idoneos para obtener un servicio adecuado para la
Institucion.

e Velar porque el personal administrativo, se mantenga actualizado y que
permanentemente exista en él una adecuada motivacion e identificacion con
nuestra organizacion.

e Velar porque los nombramientos y contratos se apeguen a la legislacion
vigente para que el pago de los salarios se efectie oportunamente.

e Facilitar la herramienta indispensable para que todo trabajador universitario
pueda optar a los derechos de prestaciones que concede la Institucion.

e Lograr una adecuada Administracién del Impuesto sobre la Renta de todos
los demas descuentos efectuados a los trabajadores universitarios.

2.1.3. Actividad de servicio

Aplicar y disefar leyes, reglamentos, normativos, procedimientos, principios
bésicos de la administracién del capital humano, la equidad y la justicia en la
remuneracion de los trabajadores, la adecuada integracion, el rendimiento
Optimo, una valoracion técnica de puestos congruente con la complejidad y
responsabilidad de las tareas, la actualizacion y motivacion del personal y porque
el mismo reciba el pago de sus salarios y prestaciones en forma oportuna.
Ademas de lo anterior, es la encargada de resolver consultas y proveer al
personal de la Universidad la documentacién e informacion relacionada con su

relacion laboral con la institucion, como contratacion, remuneracion, extension de

40



certificaciones de IGSS, relaciones laborales, realizar calculos de jubilaciones e

indemnizaciones, entre otros.

A continuacion se presenta el organigrama de la Unidad de Recursos Humanos
de la Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala, de acuerdo a la
descripcion de actividades primarias y secundarias que se desarrollan en las

paginas 45 y 46, tomando en cuenta el giro de la unidad.
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2.1.4. Estructura organizacional

Figura No. 12
Organigrama General

Unidad de Recursos Humanos

Unidad de

Recursos

Humanos

Departamento Departamento Departamento Departamento
. o . ; Departamento . Departamento
Administracién de Reclutamiento y Compensaciones o Prestaciones "
- - Capacitacion Informatica

Plazas y Puestos Seleccion Salariales Laborales

Fuente: Jefe de la Unidad de Recursos Humanos, afio 2014.




2.1.4.1. Descripcion de actividades primarias

Administracion de plazas y puestos: es responsable de velar por una
adecuada valoracién y clasificacibn de puestos y porque la remuneracion
establecida para los trabajadores sea congruente con el grado de complejidad y
responsabilidad de las tareas desempefiadas; asimismo, es su menester
determinar los requisitos de formacidn y experiencia para ocupar los puestos de

la carrera administrativa.

Reclutamiento y Seleccion: es responsable de velar porque en la carrera
administrativa de la Universidad se contrate recurso humano calificado y con
idoneidad para el desempeiio de los puestos; para el efecto debe de mantener
un banco de pruebas psicométricas y técnicas actualizado y congruente con la

naturaleza de los puestos.

Compensaciones Salariales: es responsable de velar porque el personal
contratado en la Universidad, llene las calidades establecidas en la legislacion
sobre la materia y porque el pago de los salarios y prestaciones se realice en

forma exacta y oportuna.

Capacitacién: es responsable de velar porque el personal de nuevo ingreso en
la Universidad, reciba la induccion institucional en forma oportuna y porque el
personal de la carrera administrativa de la Institucion, reciba la capacitacion
necesaria para el desempefio eficiente y eficaz de sus puestos.

2.1.4.2. Descripcion de actividades secundarias

Prestaciones Laborales: es responsable de velar porque se mantenga
actualizado el banco de datos del record laboral de los trabajadores y porque la
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emision de certificaciones de relaciones laborales, de ingresos, de trabajador

activo y otras relacionadas se hagan en forma exacta y oportuna.

Informética: es responsable de proporcionar apoyo técnico a todas las &reas
gue conforman la Unidad de Recursos Humanos; crear y almacenar datos
estadisticos relacionados con el universo de trabajadores universitarios a
solicitud de la Unidad u otras Dependencias administrativas y entidades
competentes; ademas de digitalizar todos los documentos correspondientes al

historial laboral del universo de trabajadores de la Universidad.

2.2. Metodologia de la Investigacion

Para realizar el diagnéstico de satisfaccion laboral en la unidad de investigacion,
se aplico el método cientifico en sus tres fases: la indagadora se utilizé a través
del proceso de recoleccion de informacion de fuentes primarias (encuestas) al
personal de la unidad objeto de estudio. En la demostrativa se confirmé la validez
de las hipétesis planteadas y si los datos corresponden a la realidad; y por
altimo, en la fase expositiva se aplicaron los procesos de conceptualizacion y
generalizacion que son expuestos a través del informe final de la presente

investigacion.

A través del método deductivo, los resultados finales y la comprobaciéon de las
hipotesis permiten inferir, que cuando los colaboradores estdn satisfechos
laboralmente con la organizacién, son capaces de mejorar su comportamiento e

identificarse con la institucion.

Las técnicas utilizadas para la realizacion de la investigacion son la encuesta
dirigida a todo el personal de la unidad objeto de estudio (Censo) a través de un
cuestionario disefiado para tal efecto. Se consultd material bibliografico que
fundamenta la investigacion y su contenido, ademas de proporcionar
lineamientos que ayuden al planteamiento de la solucién derivada de la misma. Y
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por ultimo, se observo el comportamiento del personal de la Unidad de Recursos
Humanos para conocer a profundidad, y en esencia, sus comportamientos,

actitudes y desenvolvimiento en el entorno laboral.

El instrumento utilizado para la realizacion de la investigacion fue una guia de
observacion directa y la boleta de encuesta, en la que se elaboraron preguntas
dirigidas al personal de la Unidad de Recursos Humanos para profundizar y
ampliar la informacion que brinden los colaboradores para aclarar dudas, ratificar

y/o rectificar lo encontrado, asi como una.

Asi mismo, se utilizaron cuadros estadisticos que integraron la informacion
recabada y permitieron el andlisis de forma critica de la tendencia del
comportamiento y actitudes que el personal posee, para luego ser capaz de
concluir y disefiar la propuesta que mejor se adapte a las necesidades de la

Unidad y sus colaboradores.

Para la elaboracién de la encuesta sobre satisfaccién laboral se tomaron en
cuenta ocho factores, contenidos en la teoria motivacional de Frederick
Herzberg, los cuales midieron el grado de satisfaccién y fueron desarrollados en
el capitulo | de éste trabajo de tesis:

Trabajo en equipo
Comunicacion
Capacitacion
Liderazgo

Reto del trabajo
Reconocimiento

Condiciones Laborales

© N o g s~ w P

Relaciones Interpersonales
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Como fue mencionado anteriormente, los factores anteriormente mencionados
fueron tomados partiendo de la base del estudio de la teoria de los dos factores
de Herzberg, y se evaluaron a través de la observacion directa a los
colaboradores, enfocados en sus comportamientos y actitudes dentro del
ambiente laboral, asi como sus criterios y opiniones sobre la forma en la que se
aplican o no los componentes a estudiar. La escala que se utilizd para medir la

existencia o inexistencia de estos factores fue la siguiente:

Figura No. 13

Escala de Medicion de Satisfaccién Laboral

Insatisfactorio Satisfactorio

1 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

La razdn por la cual se tomo esta escala como referencia, es para medir el grado
en que los factores establecidos son proveidos o desarrollados
satisfactoriamente en la unidad de analisis. Solamente se dieron cuatro opciones
de respuesta para eliminar puntos neutros, es decir, contestaciones que no
suministren una valoracion positiva 0 negativa de los aspectos relacionados con
la satisfaccion laboral, con el fin de evitar obtener informacién ambigua y poco

objetiva.

La forma de determinar si la respuesta a una pregunta se encuentra dentro de la
escala de referencia (satisfactoria o insatisfactoria), depende del contenido de la
misma. Se considerd Satisfactoria cuando la respuesta a una pregunta fue
Excelente o Buena. Por el contrario, Insatisfactoria, cuando se contesto

Deficiente o Debe Mejorar.
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Cada factor evaluado consta de cinco preguntas, las respuestas Satisfactorias e
Insatisfactorias por pregunta forman el 100%. Luego se calcul6 el promedio de

las cinco preguntas y dicho porcentaje fue el resultado final para cada factor.

Para aplicar la encuesta se tomaron los siete Departamentos que conforman la
Unidad de Recursos Humanos, agrupadas segun las actividades de trabajo. El
siguiente cuadro presenta dicha distribucion.

Cuadro No. 1
Cantidad de Colaboradores
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2014
Unidad de Trabajo No. de Colaboradores

Jefatura Unidad 12
Depto. de Administracion de Plazas y
Puestos 10
Depto. de Reclutamiento y Seleccion 07
Depto. de Compensaciones Salariales 07
Depto. de Prestaciones Laborales 06
Depto. de Capacitacion 06
Depto. de Informatica 04

TOTAL 62

Fuente: Investigacion de Campo, afio 2014

Con el propésito de realizar una evaluacion sélida y confiable que proporcionara
resultados validos y precisos sobre la unidad objeto de estudio, se realiz6 una
prueba piloto a los colaboradores de una organizacion con caracteristicas
similares para validar el contenido de la encuesta; por lo tanto, se usé como
referencia el disefio de la encuesta preliminar. Con los resultados de la prueba

piloto, se realizaron mejoras al disefio de la encuesta y se elabor6 una
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consolidada, la cual contiene todas las modificaciones que se consideraron

pertinentes para cumplir con los fines que dieron origen a su realizacion.

La guia de observacion directa y los cuestionamientos de cada factor son los

siguientes:
Cuadro No. 2
Guia de Observacion de Satisfaccion Laboral
Unidad de Administracion de Recursos Humanos
No. Aspecto Observado
01 |Actitud del personal y jefes inmediatos.
02 |Fluidez comunicacional.
03 | Existencia de conflictos entre el personal y jefes inmediatos.
04 |Forma en que se toman decisiones.
05 |Forma en que se trata al personal.
06 | Existencia de apoyo mutuo entre las Unidades y los compafieros de area.
07 |Reconocimiento, apreciacion, premiacion y estimulo del trabajo.
og | Clima organizacional.
09 |Proporcion de material y equipo para el desempefio del trabajo.
10 |Calidad y cantidad de capacitaciones recibidas.
11 | Distribucion de la carga laboral.
12 | Cobertura de las necesidades fisicas y laborales del personal.
13 |Participacion de los colaboradores en la toma de decisiones.
14 | Conocimiento de los jefes inmediatos sobre si su personal esta satisfecho.
Existencia de metodologias y herramientas que mantengan e incrementen la

15

satisfaccion laboral

Fuente: Elaboracion propia, afio 2014
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Cuadro No. 3

Cuestionamientos de los Factores de Evaluacion de Satisfaccién Laboral

Factor Cuestionamientos
a) ¢Como considera que es el trabajo en equipo en la Unidad? ¢ Por qué?
b) ¢Como es la cooperacion de sus compaferos en el trabajo? Amplie su
respuesta
8
= c) Cuando surgen problemas en la Unidad, ¢Como es la lealtad,
UCJT compromiso y apoyo que ofrecen los trabajadores?
1 3
% d) ¢Su jefe inmediato realiza reuniones de grupo para darle solucion a
-g problemas internos o para conversar sobre el resultado del trabajo y la
S
= forma de como mejorarlo?
e) ¢Considera que su jefe inmediato se preocupa por fomentar el trabajo
en equipo? Ejemplifique
a) ¢Como califica la comunicacibn que se da entre usted y sus
comparieros? Explique
b) ¢Como cataloga la forma en que su jefe inmediato le retroalimenta sobre
\g su desempefio? ¢ Por qué?
Q
@©
P %’ c) ¢Como considera que es la informacion e instrucciones que se le dan
g para realizar su trabajo? ¢ Por qué?
)
@)
d) ¢Conoce la mision, visién y objetivos de la Unidad?
e) ¢Siente la confianza suficiente para comunicar cualquier sugerencia o

gueja sobre su trabajo? ¢ Por quée?
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Factor

Cuestionamientos

Capacitacion

b)

d)

¢,Como califica la calidad de las capacitaciones recibidas? Amplie su

respuesta

El interés por parte de su jefe inmediato sobre su asistencia a las

capacitaciones es...

¢,Como pondera el interés de la Unidad en brindar oportunidades de

aprendizaje para el crecimiento y progreso de sus trabajadores?

¢Las capacitaciones que ha recibido han sido utiles para realizar su

trabajo? Amplie su respuesta

¢ Considera que ha recibido la capacitacion suficiente para realizar su

trabajo? Explique ¢ Por quée?

N

Liderazgo

b)

d)

¢,Como define la atencion que su jefe inmediato le brinda cuando

necesita apoyo en el desarrollo de su trabajo? Ejemplifique

¢,Como considera que es el interés de su jefe inmediato por crear un

ambiente agradable de trabajo? Amplié su respuesta

¢, Como valoriza el trato que recibe de parte de su jefe inmediato? ¢ Por

que?

¢ Su jefe inmediato es abierto y atento cuando conversan sobre asuntos

laborales? Ejemplifique

¢Su jefe inmediato lo toma en cuenta y pide opiniones para resolver

problemas en el trabajo?
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Factor

Cuestionamientos

(6]
Retos del Trabajo

b)

d)

¢Como califica la libertad e independencia que le otorga su jefe

inmediato en la realizacion de su trabajo? Ejemplifique su respuesta

¢cLe delegan tareas diferentes en las que debe aplicar diferentes

conocimientos, habilidades y actitudes? Ejemplifique

¢La realizacion de su trabajo tiene un impacto sobre la vida o el trabajo

de otras personas en la Unidad o en el ambiente externo?

¢Su jefe inmediato le confia informacidén, documentos, objetos y la
ejecucion de tareas importantes y confidenciales relacionadas con su

puesto de trabajo? Ejemplifique

¢Su jefe inmediato le proporciona tareas o responsabilidades que lo

retan en el trabajo? Ejemplifique

Reconocimiento

b)

Tomando en cuenta el esfuerzo y conocimiento que ha demostrado
¢,Coémo considera que es la participacion que se le da en la aportaciéon
de ideas y sugerencias que ayuden a hacer mas eficiente el trabajo de

su area? Explique

¢,Como pondera el trato que recibe por el trabajo y esfuerzo realizado?

¢ Por qué?
¢ Se premia o estimula su trabajo? Especifique su Respuesta

¢ Se le ha dado mas confianza y empoderamiento en la realizacion de

tareas debido al esfuerzo que realiza en su trabajo? Ejemplifique

¢Su jefe inmediato le da el reconocimiento que debe recibir por su

desempeiio? Especifique su respuesta
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Factor

Cuestionamientos

\l
Condiciones Laborales

b)

d)

¢, Como cree que es la distribucién de materiales y equipo que realiza su

jefe inmediato para que pueda realizar su trabajo? Explique

¢,Como califica el interés que tiene la Unidad por cuidar de sus

trabajadores?

¢Le resulta facil expresar sus opiniones en su grupo de trabajo? ¢ Por

que?

¢, Como son las condiciones ergonémicas, economicas y ambientales de

trabajo que le proporciona la Institucion? Ejemplifique

¢, Como valora el ambiente de trabajo que existe entre sus comparieros?

¢Por qué?

0}
Relaciones Interpersonales

¢Como considera que es la relacion laboral entre usted y su jefe
inmediato? Explique

¢, Como califica la relacién con sus compafieros de trabajo? Explique

¢ Existen conflictos entre los trabajadores de la Unidad? ¢ Ejemplifique?

¢, Puede expresarse libremente con sus compafieros de trabajo sin temer

ser objeto de burlas o malas contestaciones?

¢,Cuando se relaciona con sus compafieros de trabajo, se hacen bromas

pesadas que faltan al respeto de los presentes?

Fuente: Elaboracion propia, afio 2014
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2.3. Situacion actual de satisfaccion laboral

Aplicada la encuesta a los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos de
una Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala, y realizado el vaciado de
datos correspondiente, se procede a desarrollar y describir la informacion

recopilada a través de la investigacion ejecutada.

A continuacién se presenta una matriz que resume los porcentajes de
satisfaccion e insatisfaccion que obtuvo cada factor evaluado (el orden de los
factores corresponde al porcentaje descendente de insatisfaccion), y el promedio
de satisfaccion laboral que presentd la Unidad de Recursos Humanos en la

investigacion realizada.

Para el presente estudio, el jefe de la Unidad consideré oportuno tomar como
aceptable el 80% de satisfaccion para cada factor sujeto a evaluacion, pues
segun su criterio y con base a la asesoria brindada por la investigadora del
presente trabajo de tesis, es el nivel 6ptimo de satisfaccion que debe prevalecer
dentro de ésta institucién, dada la naturaleza de la unidad y porque dicho
porcentaje indica que el 80% de colaboradores esta satisfecho con lo que la
Unidad les proporciona para ejecutar eficiente y eficazmente su trabajo, ademas
de su propio desarrollo personal y laboral.
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Cuadro No. 4
Resumen General de Porcentajes de Satisfaccion Laboral
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2015
N Porcentajes de | Porcentajes de
0. Factor . ! . .
Satisfaccion Insatisfaccion
01 | Capacitacion 52% 48%
02 | Reconocimiento 68% 32%
03 |Relaciones Interpersonales 70% 30%
04 | Condiciones Laborales 73% 27%
05 | Trabajo en Equipo 74% 26%
06 | Comunicacion 80% 20%
07 | Retos del Trabajo 81% 19%
08 |Liderazgo 83% 17%
Promedio General 73% 27%

Fuente: Investigacién de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

Consecuentemente se presentan los resultados obtenidos luego de realizar el

vaciado de datos provenientes de las boletas llenadas por el personal de la

unidad de analisis.

2.3.1.

Trabajo en equipo

De acuerdo a la informacién recolectada a través del instrumento de medicion y

la guia de observacién directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccién obtenidos luego del analisis estadistico.
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GraficaNo. 1
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afo 2015

Insatisfaccion;
26%

‘1
/

Satisfaccion;
/ 74%
Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

El trabajo en equipo que se aplica en la Unidad de Recursos Humanos es 74%
satisfactorio, puesto que los colaboradores afirman que existe comunicacion y
apoyo en la ejecucion de las tareas asignadas; ademas, afirman y estan
convencidos que al trabajar juntos se realiza mejor el trabajo, pues cada uno
sabe que es lo que tiene que hacer porque todos estan capacitados y siguen un
plan de trabajo que se cumple a cabalidad. Es importante recalcar que todo el
equipo coopera en actividades que no forman parte de las atribuciones que el
puesto exige o cuando la sobrecarga de trabajo recae sobre una persona y el
tiempo es escaso, por lo que es un equipo leal y comprometido con la Unidad.
Los trabajadores argumentan que los miembros del equipo con mas experiencia

brindan el propio conocimiento adquirido al resto.

Por otra parte, existe coordinacion efectiva, se llevan a cabo reuniones en donde
se unifican criterios de aplicacién de procesos para que los miembros del equipo
realicen su labor de forma clara y amena, asignandose en ocasiones parejas de
apoyo; asimismo, se comparte y convive como equipo y se solucionan los

conflictos que existan entre los mismos.
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Sin embargo, el 26% de los colaboradores encuestados afirma que el trabajo en
equipo no es totalmente satisfactorio; expresan que debe mejorar la identificacion
grupal, comunicacion, participacion y profesionalismo, ademas de considerar las
aptitudes y experiencia de los integrantes. Aunado a lo anterior, aseveran que
existe individualismo, rivalidad, falta de compromiso, diferencias de criterio y falta
de apoyo cuando alguien debe ausentarse por motivos justificables, todo lo cual
reduce la compenetracién del equipo como tal. Consideran que predomina el

egoismo y la falta de iniciativa e impaciencia con el resto de compafieros.

Cuadro No. 5
Aspectos Evaluados de Trabajo en Equipo
Afo 2015
No. Aspecto Po.rcente}j,e Por_centaj.e,
Satisfaccion |Insatisfaccion

01 |Valoracion del Trabajo en Equipo 70% 30%
02 |Realizacion de reuniones de grupo de trabajo 73% 27%
03 |Lealtad, compromiso y apoyo de comparieros 75% 25%

Preocupacion del Jefe para fomentar el trabajo
04 _ 75% 25%

en equipo
05 |Cooperacion de compafieros de trabajo 7% 23%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

Este factor no cumple con el nivel de satisfaccién establecido como aceptable
(80%); esto quiere decir que el trabajo en equipo no cumple éptimamente con las
expectativas que el 30% de los colaboradores tienen respecto a la necesidad de
trabajar dentro de un grupo sinérgico y empatico; segun el cuadro anterior, la
razdn mas importante por la que el personal manifiesta su insatisfaccion es por la
falta de reuniones de trabajo que una a los compafieros como equipo para

discutir temas relacionados con el desempefio e integracién del mismo. El
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porcentaje de insatisfaccion es provocado porque se percibe la inexistencia de
lealtad, compromiso, apoyo y atencion para fortalecer la interaccion positiva entre
los miembros del grupo por las actitudes inapropiadas que externan ciertos
miembros del equipo.

Estos aspectos que no producen la satisfaccion esperada, pueden traer como
consecuencia la propagacion de actitudes negativas hacia el 74% del personal
que si se siente satisfecho con este factor, por lo que, en dicho caso, podria
reducirse la satisfaccion del trabajo en equipo a posteriori. O por el contrario, Si
se busca el mejoramiento de estos aspectos que permiten desarrollar un trabajo
en equipo efectivo, se podra reducir el porcentaje de insatisfaccion existente y las
actitudes negativas se eliminaran para darle paso al mejoramiento del ambiente

organizacional.

2.3.2. Comunicacion
De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observaciéon directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccién obtenidos luego del analisis estadistico.

Grafica No. 2
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala

. ., Afo 2015
Insatisfaccion

20%

Satisfaccion
80%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.
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El 80% de los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos estan
satisfechos con el grado de comunicacidon que se aplica dentro de esta
dependencia. Tal percepcion se debe a que consideran que la informacion e
instrucciones que se proveen son claras, precisas y oportunas, se dejan a libre
discusion todos los aspectos laborales necesarios para hacer productivo el
trabajo, se avisa con antelacion y cuando es conveniente sobre los cambios en
procesos de trabajo, de manera que la comunicacion es fluida. Al mismo tiempo,
catalogan que la retroalimentacion sobre su desempefio es adecuada y oportuna,
puesto que se les brindan consejos de como hacer mas productivo y agradable el
trabajo. Aunado a lo anterior, se solicitan informes de las tareas realizadas y se
establecen estandares de resultado segun calendario para que el proceso sea
objetivo y el aprendizaje sea continuo; el personal comunica cualquier sugerencia
0 queja sobre su trabajo, debido a que existe comprension y atencion a todo lo

que se expresa.

Para la realizacién del trabajo se utilizan esquemas establecidos, se dan
abundantes explicaciones, y segun las circunstancias, se hace a través de
reuniones de trabajo, haciendo claro y conciso el proceso comunicacional.

No obstante, el 20% esta insatisfecho con este factor, lo cual se debe a que
perciben que hay diferencia de criterios y personalidades que impiden la fluidez
de la comunicacion, ademas de la existencia de chismes y hermetismo que
impide la transmisién y emisién de informacién. Mencionan que se debe mejorar
en la proporcién de retroalimentacion sobre su desempefio, las instrucciones e
informacion sobre como realizar las tareas no son las esperadas, y cuando se
dan. Como ultimo punto, exteriorizan que en algunas ocasiones prefieren no
comunicar sugerencias 0 quejas para evitar problemas posteriores, malos

entendidos y/o reacciones adversas.
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Cuadro No. 6
Aspectos Evaluados de Comunicacion
Afo 2015

No. Aspecto

Retroalimentacion del Jefe sobre el desempefio
01 75% 25%
de los colaboradores

Conocimiento de la misién, visién y objetivos de
02 o 7% 23%
la institucion

03 |Comunicacion entre compaferos de trabajo 80% 20%
Capacidad para comunicar sugerencias Yy/o

04 . _ 80% 20%
guejas sobre el trabajo

Informacién e instrucciones recibidas para la
05 L _ 86% 14%
realizacion del trabajo

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

La comunicacibn como factor de evaluacion de la satisfaccion laboral se
encuentra dentro del rango de satisfaccion aceptable, sin embargo, esta a dos
puntos porcentuales de transformarse en insatisfactorio. Esto quiere decir que se
cubren en gran medida las expectativas y necesidades de los colaboradores en
este sentido. La razén en general que produce que el porcentaje de este factor
sea el esperado, es la confianza y respeto que se tiene entre los compafieros de
trabajo, lo cual estimula el éxito en la expresion de ideas, criticas constructivas y
productividad en el trabajo, puesto que la confianza y el respeto eliminan las
barreras que podrian impedir la eficiencia y eficacia del proceso comunicacional;
por esa razdn se puede apreciar que el 80% esta satisfecho con la comunicacién
existente entre los mismos compafieros de trabajo. Y aun mas satisfechos con
las directrices que se les da para la ejecucion de tareas, lo cual produce

eficiencia y eficacia en el logro de resultados y calidad en la atencién al usuario.
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Por el contrario, el 20% de los colaboradores insatisfechos coinciden en que es
el egoismo, la falta de interés y el miedo los principales motivos por los que en
ocasiones les resulta dificil transmitir mensajes, en virtud que sienten la
inseguridad de que al expresarse, el receptor no comprenda y/o malinterprete lo
transmitido, debido a los paradigmas de quien recibe el mensaje. Esto puede
ocasionar la creacion de barreras comunicacionales, que pueden extenderse Si
no se les da el seguimiento requerido, porque aunque la insatisfaccién es menor,
puede ser el inicio de la intensificacién de éstas barreras negativas. Ademas, se
puede observar que los aspectos la retroalimentacion en el trabajo no es éptima,
puesto que esto provoca confusion y falta de direccion en su quehacer laboral,
debido a que no saben el propdsito de su trabajo y qué es lo que se espera de

ellos en su desenvolvimiento dentro del puesto.

Todo lo anterior puede afectar la productividad del personal y reducir la calidad
del servicio que se brinda al personal de la Universidad, y poco a poco, también
debilitara el funcionamiento de la Unidad como tal.

2.3.3. Capacitacion
De acuerdo a la informacioén recolectada a través del instrumento de medicién y
la guia de observacion directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccién obtenidos luego del analisis estadistico.
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Grafica No. 3
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afio 2015

Insatisfaccion;
48%

Satisfaccion;
52%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

El 52% de satisfacciébn que el personal posee respecto a la capacitacion e
induccion recibida, pues opinan que las pocas que han recibido han sido utiles
para realizar el trabajo de manera eficiente y efectiva, han ayudado a crear un
cambio de ambiente armonioso y con apoyo mutuo, han mejorado habilidades

tecnoldgicas y brindado mayor conocimiento sobre la cultura institucional.

Pese a lo anterior, el 48% admite que no ha recibido suficiente capacitacion y
actualizacion relacionada especificamente con su puesto de trabajo, pues
suponen que solo se les da a ciertas Dependencias o Unidades Académicas Yy
no a todo el personal de la Unidad de Recursos Humanos. Algunas veces es
imposible asistir a las mismas por falta de tiempo o por actividades urgentes e
importantes que se llevan a cabo en el mismo horario que las capacitaciones y/o
inducciones. Otros opinan que el sistema de capacitacion esta politizado y que
las pocas capacitaciones brindadas son solo para fortalecer el conocimiento y la
cultura institucional, dejando a un lado las capacitaciones y actualizaciones que
se requieren para optimizar la realizacion de los procesos de trabajo y reforzar

los comportamientos actitudinales de todo el personal.
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En algunos casos, los mismos trabajadores se han visto en la necesidad de
buscar asesoria y capacitacion externa, debido a que no se les brind6 induccién

ni capacitaciones especificas del puesto, por lo que solo se han capacitado a

través de la experiencia o por el método prueba y error.

Cuadro No. 7
Aspectos Evaluados de Capacitacién
Afo 2015
No. Aspecto Po.rcente}j,e Por_centaj.e,
Satisfaccion |Insatisfaccion

01 |Cantidad de capacitaciones recibidas 38% 62%
02 |Calidad de capacitaciones recibidas 45% 55%

Interés de la Unidad de Recursos Humanos en
03 46% 54%

desarrollar a los colaboradores
04 |Utilidad de las capacitaciones recibidas 54% 46%
05 |Interés del jefe sobre asistencia a capacitaciones 79% 21%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

El factor de evaluacién capacitacion muestra una satisfaccion desfavorable,
puesto que ningun aspecto evaluado se acerca al 80% aceptable, una de las
causas por las que existe insatisfaccion es la poca o ninguna capacitacion
recibida, afirman que se ha capacitado mas a otras dependencias de la
Universidad que a la propia Unidad de Recursos Humanos, lo cual hace que el
personal se sienta ignorado en este aspecto. Sin embargo, el porcentaje que se
encuentra satisfecho, admite que aunque han sido pocas las actividades de
capacitacién, éstas les sirvieron a nivel personal y profesional, por lo que valoran
la calidad de las mismas. Los aspectos evaluados que muestran una deficiencia
preocupante es la cantidad y calidad de las capacitaciones, pues se piensa que
éstos dos elementos se complementan, por lo tanto, si una no cumple los

requisitos, la otra tendra la misma calificacion. Esto provoca que el personal
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perciba desinterés por parte de la institucion y el jefe inmediato para formar
continuamente a sus colaboradores, lo cual se traduce en deslealtad institucional

y comportamientos negativos dentro de la misma.

Es importante resaltar que no existe una diferencia significativa entre los
porcentajes de satisfaccidn e insatisfaccion, lo cual puede derivarse de la
percepcion y criterio dividido del personal, pero sin duda, en ambas
apreciaciones se reconoce la minima cantidad de capacitaciones e inducciones
recibidas, por lo que el problema recae en el numero y calidad de las mismas,
respectivamente. La solucién para el incremento de satisfaccion en este factor se
basa en el aumento y diversidad de las capacitaciones e inducciones; y se
confirma también, que la calidad es el complemento. Por lo tanto, al buscar una

accion correctiva, ambos elementos deben estar concatenados.

2.3.4. Liderazgo
De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observaciéon directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccién obtenidos luego del analisis estadistico.

Grafica No. 4
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afio 2015

Insatisfaccion;
17%

| Satisfaccion;

83%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.
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El 83% de los trabajadores de la Unidad de Recursos Humanos estan
satisfechos con el liderazgo que es ejercido dentro de la misma, en virtud de la
libertad de accion que se les ha proporcionado y la asesoria proveida cuando se
necesita y solicita. Se manifiesta interés por servir tanto al cliente interno como al
externo, se logran los objetivos propuestos en el tiempo planeado y con los
resultados esperados, siempre se busca la manera de mejorar y mantener la
comunicacion y el ambiente laboral apropiado, la armonia de todo el equipo, se
fortalecen las relaciones interpersonales, asi como también, se resuelven
cualquier clase de conflictos que perjudiquen el clima laboral, se realizan
reuniones de trabajo para conversar abierta y respetuosamente con todo el
equipo de trabajo, y cuando es necesario, se solicita ayuda profesional para
mejorar el desempefio del grupo. Caracterizan a su lider como un motivador que
trabaja al lado de su equipo y como mediador que evita enfrentamientos entre
todos los colaboradores. Es accesible, cordial, considerado y comprensivo en
todo momento; respetuoso, reconocedor, paciente e influyente, sabe escuchar,
es responsable, posee calidad humana, es prudente, y sobre todo, se preocupa

por cuidar de sus trabajadores.

Mientras tanto, el 17% considera que su lider no muestra el interés adecuado
para su personal, algunos conflictos alin no se han resuelto, no promueve con
propiedad la comunicacion, no siempre esta disponible cuando se le requiere, no
trata de igual forma a todo el equipo y en ocasiones no distribuye las tareas de
forma adecuada, no programa reuniones para que los colaboradores se
expresen o hagan consultas de trabajo, debe mejorar la objetividad en todo lo
concerniente al aspecto laboral y humano, es reservado, no brinda toda la
informacion necesaria para el desempefio eficaz y eficiente del trabajador, no
pide opiniones para resolver consultas o problemas laborales, y cuando las pide,

a veces no las toma en cuenta.
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Cuadro No. 8
Aspectos Evaluados de Liderazgo
Afo 2015

No. Aspecto

Porcentaje Porcentaje
Satisfaccion |Insatisfaccion

Acciones del jefe en la resolucion de problemas
01 _ 73% 27%
en el trabajo

Interés del jefe para crear un ambiente
02 _ 7% 23%
agradable de trabajo

03 |Atencion del jefe cuando se requiere su apoyo 82% 18%
Comportamiento y actitud del jefe cuando se

04 91% 09%
conversan asuntos laborales

05 | Trato recibido por parte del jefe 93% 07%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

A través de los resultados presentados, se puede inferir que mas del 80% del
personal se siente satisfecho con el liderazgo aplicado, lo cual es realmente
importante y estratégico para dar solucién a los problemas de satisfaccion laboral
del personal en todos los aspectos que este tema incluye; esto se debe a que si
se utiliza la influencia que los lideres de la Unidad de Recursos Humanos tienen
sobre los trabajadores, se pueden disefiar y ejecutar planes organizacionales
gue permitan alcanzar el grado 6ptimo de satisfaccion, ésta labor sera mas facil
puesto que, estos lideres tiene el poder y autoridad para cambiar (actitudes y
comportamientos) y desarrollar el talento humano de tal forma que se logre
eliminar y/o reducir la insatisfaccion laboral total existente (incluye todos los

factores de evaluacién de satisfaccidon) en la dependencia.

Sin embargo, no hay que dejar de lado, los pocos, pero no menos importantes
aspectos que producen insatisfaccion: el interés y actuar del lider para mantener

un ambiente agradable en el area correspondiente. En este entendido, es
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necesario puntualizar que estos elementos facilmente pueden reducir la
satisfaccion ya existente, puesto que, por ejemplo, un conflicto al que no se le dé
una solucion apropiada, puede provocar un desequilibrio ambiental en la
institucion, dafar la armonia del grupo y la credibilidad del lider para dirigir a su

equipo.

2.3.5. Retos del trabajo
De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observaciéon directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfacciéon obtenidos luego del analisis estadistico.

GraficaNo. 5
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afio 2015

Insatisfaccion;
19%

) Satisfaccion;
81%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

El 81% se siente satisfecho con los retos que les son otorgados en su puesto de
trabajo, pues se les da total libertad e independencia en la aplicacion de leyes,
reglamentos y toda actividad que se rija bajo criterios profesionales y técnicos,
aportan ideas que se aplican para la mejora del servicio interno y externo;
cuando el jefe inmediato debe ausentarse, las decisiones deben ser tomadas por
el resto del equipo, se les solicita buscar y emplear nuevas formas de ejecutar
las tareas para facilitar el alcance de objetivos, asi que la supervision también es

objetiva, y solo se ejerce en los casos estrictamente obligatorios.
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Se les delegan tareas variadas, importantes y confidenciales en las que deben
aplicar diferentes conocimientos, habilidades y actitudes, puesto que el trabajo
no es rutinario y en ocasiones son actividades impostergables y urgentes.
Regularmente debe investigarse e interpretarse legislatura compleja y sistemas
administrativos que requieren capacidad de analisis, conocimiento y exactitud,
los cuales son objeto de actualizacion constante. Asi mismo, tienen bajo su
responsabilidad salvaguardar informacion, expedientes relacionados con
procesos administrativos laborales, fichas que contienen el historial laboral y
documentos personales del personal de toda la Universidad, objetos de

considerable valor, entre otros.

Empero, el 19% del resto de colaboradores dice no estar totalmente satisfecho
con este factor, debido a que la libertad e independencia que otorga el jefe
inmediato en la realizacion del trabajo es, a veces, cuando le conviene; otros
manifiestan que no es frecuente, por lo tanto, todo debe ser realizado bajo el
criterio del jefe, pues no siempre acepta el criterio profesional y técnico de sus
subordinados. Algunas de las tareas que delega no son variadas ni permiten la
aplicaciéon de diferentes competencias pues consideran que si no hay rotacién de
personal, no se puede hacer uso de la diversidad de conocimientos, habilidades
y actitudes que posee el personal; y por la misma situacion, no se les

responsabiliza de informacion, bienes y/o tareas importantes y confidenciales.
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Cuadro No. 9

Aspectos Evaluados de Retos del Trabajo

otros

Afo 2015
Porcentaje | Porcentaje
No. Aspecto : S : . 2
Satisfaccion |Insatisfaccion
Asuntos y objetos confidenciales delegados por
01 , 73% 27%
el jefe
Asignacion de tareas y responsabilidades que
02 _ 7% 23%
retan el trabajo
03 |Variedad de tareas delegadas 79% 21%
Libertad e independencia en el trabajo otorgada
04 . 80% 20%
por el jefe
Impacto del trabajo sobre el trabajo y la vida de
05 98% 02%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

A través de la descripcion de resultados, se ha podido observar que el personal

de la Unidad de Recursos Humanos, por lo general, encuentra satisfactorio los

retos de trabajo que su puesto conlleva, y afortunadamente, la Dependencia se

los otorga. Una de las causas que producen estas circunstancias es el liderazgo

participativo que se practica, puesto que son los lideres los que se encargan de

delegar y empoderar a sus colaboradores; de igual forma, los seguidores de

éstos han aceptado y apreciado la concesion de estos privilegios, por lo tanto,

existe concordancia entre las acciones del lider y la respuesta del personal a las

mismas. Por otro lado, el saber que los resultados que se obtienen a través de su

trabajo son de vital importancia para la vida y trabajo de otros, los hace

considerarse valiosos y fundamentales para el funcionamiento de la Unidad, lo

cual incrementa el compromiso y comportamientos apropiados.
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Al poner especial atencion al porcentaje general de insatisfaccion generado por
los factores Liderazgo y Retos del Trabajo, se puede apreciar que existe cierta
aproximacion, por lo que se deduce que los mismos colaboradores descontentos
con el estilo de liderazgo aplicado, también lo estén con los retos del trabajo
proporcionados, por consiguiente, se confirma que el liderazgo es estratégico y
crucial para mejorar el nivel de satisfaccion en ambos factores. Por otro lado, en
el Cuadro no. 8 se muestra que existe insatisfaccion porque no siempre se les
delega asuntos confidenciales y de suma relevancia; ésta reaccion se produce
porque consideran que en ocasiones no los creen capaces de realizar tales
actividades, por lo tanto, se establece deficiencia en este tipo de reto laboral.
Todo lo anterior puede traer como consecuencia el decremento de productividad,

compromiso Y lealtad en los colaboradores.

2.3.6. Reconocimiento
De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observacion directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccién obtenidos luego del analisis estadistico.

Grafica No. 6
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afio 2015

Insatisfaccion;
32%

|

/ Satisfaccion;
68%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.
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El 68% de los colaboradores esta satisfecho con el reconocimiento que reciben
por su desempefio; aseguran que al ser reconocida su eficiente y eficaz labor, se
les ha hecho participes en la aportacion de ideas y sugerencias que ayuden a la
planificacion y ejecucion de proyectos relacionados con el quehacer de la Unidad
de Recursos Humanos; y se ha pedido colaboracién para ayudar al personal
nuevo o al que tiene dudas sobre determinados procesos de trabajo. Ademas,
afirman que debido al 6ptimo ejercicio del trabajo, se demuestra benevolencia en
el otorgamiento de permisos, e interna y externamente, se valora el esfuerzo
realizado al ser reconocidos como profesionales aunque académicamente no lo
sean, puesto que se les da la oportunidad de seguir creciendo profesional y

personalmente.

Es importante mencionar que los colaboradores satisfechos indican que por si
mismos han logrado sentirse estimulados en el trabajo, puesto que su
satisfaccion proviene del solo hecho de cumplir con la labor que les corresponde
de manera eficiente y eficaz, y por pertenecer a la Universidad, pues es un

patrono noble que otorga salarios justos y adecuadas prestaciones.

Pese a lo anterior, existe un 32% del personal de la Unidad de Recursos
Humanos que no se siente satisfecho con este aspecto, en virtud que no se
toman en cuenta sus competencias para la aportacion de opiniones y criterios
gue coadyuven al desarrollo total del trabajo al ser conscientes del Gptimo
desempeiio demostrado, sino que se centran en observar los aspectos
negativos, y debido a eso, no reciben ningun tipo de reconocimiento, incentivo o
nota de felicitacion que haga sentir valorado al personal. Ademas, consideran
gue al no existir un sistema de evaluacion del desempefio, es imposible

reconocer objetivamente el trabajo ejecutado.
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Cuadro No. 10

Aspectos Evaluados de Reconocimiento

Afo 2015
Porcentaje Porcentaje
No. Aspecto : S : . 2
Satisfaccion |Insatisfaccion
01 |Premiacion y estimulo del trabajo 45% 55%

Comportamientos y actitudes respecto al trabajo
02 70% 30%
tomando en cuenta el esfuerzo demostrado

03 |Reconocimiento recibido por desempeiio 71% 29%
Participacion en decisiones tomando en cuenta
04 _ 7% 23%
el esfuerzo en el trabajo

05 | Trato recibido por el trabajo y esfuerzo realizado 7% 23%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

Derivado de lo anterior, se puede inferir que el porcentaje de satisfaccion de éste
factor no cumple con el limite establecido (80%), por lo que se considera como
un factor insatisfactorio. La razén principal es la falta de valorizacién del
desempeiio laboral, es decir, por el simple hecho que no se exprese la calidad de
la labor que el personal realiza. Es importante recalcar que la mayoria dice estar
satisfecha con el reconocimiento otorgado por la confianza que tienen al
expresar sus opiniones y por la experiencia adquirida a través de los afos;
ademas, mencionan que no necesitan ningdn incentivo o estimulo para sentirse
reconocidos, pues eso se obtiene de manera personal. En cierta medida esto es
correcto, pero también es deber de la Unidad de Recursos Humanos el
reconocer y estimular el trabajo realizado, puesto que es una necesidad que el
personal espera que sea cubierta, y que en cierta manera ayuda a que el
colaborador se identifique con la institucion y desee llevar a cabo las tareas de la
manera mas eficiente posible, pues se observan y felicitan sus adecuadas

acciones.
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El aspecto que causa mas insatisfaccion es la falta de premiacion y estimulo del
trabajo, pues se ha observado que no se recompensa el trabajo realizado; esto
provoca que el personal se sienta desvalorizado e ignorado por quienes deben
retribuir de alguna manera el esfuerzo ofrecido a la institucion. Esto por
consiguiente, hace que los colaboradores desistan de seguir desempefiando sus
labores de manera efectiva y se conviertan en talento humano desleal a la

institucién, cuyos comportamientos empobrezcan el funcionamiento de la misma.

2.3.7. Condiciones laborales

De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observacion directa, se presentan a continuacion los porcentajes de
satisfaccion e insatisfaccion obtenidos luego del analisis estadistico.

GraficaNo. 7
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afo 2015

Insatisfaccion;
27%

Satisfaccion;
73%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

El 73% de colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos esta satisfecho
con las condiciones laborales que ésta le provee. Expresan que aunque la
disponibilidad presupuestaria es limitada, la distribucion de materiales y equipo

se racionaliza de tal manera que todos cuentan con lo necesario, y siempre se
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buscan soluciones para facilitar el abastecimiento de papeleria y utiles de oficina.
Es importante mencionar que los trabajadores comprenden que la falta de
presupuesto es un factor que no depende del jefe inmediato, y por lo tanto,
aprecian el sacrificio que se hace para mejorar las condiciones laborales de su

equipo de trabajo.

Consideran que el interés que tiene la Unidad por el bienestar de sus
colaboradores es apropiado, puesto que siempre se busca brindar estabilidad
laboral, respeto, consideracion y carifio. Asi mismo, manifestaron que gozan de
una adecuada remuneracion, ambiente agradable y comodidad al trabajar en la
institucién; las condiciones ergonémicas han mejorado por el traslado a un nuevo
edificio, el cual es libre de riesgo; existe suficiente iluminacién, ventilacion y

espacio para desenvolverse.

Sin embargo, existe un 27% de colaboradores que dice estar insatisfecho con las
condiciones laborales que le provee la Unidad de Recursos Humanos; alegan
gue la distribucion de materiales y equipo no siempre es equitativa y perciben
falta de interés al respecto; por tal razén, algunos colaboradores ha tenido que
adquirir su propio material de trabajo. En cuanto a las condiciones ergonémicas,
econOmicas y ambientales, perciben que existen preferencias en cuanto al
otorgamiento de las mismas, afirman que algunos cubiculos son abiertos e
impiden la privacidad, y por el contrario, los que reunen los requerimientos
necesarios, son asignados a puestos que no lo ameritan; el mobiliario es
incomodo, el equipo en su mayoria esta desactualizado y existe tension en el

ambiente laboral derivado de la misma situacion.
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Cuadro No. 11

Aspectos Evaluados de Condiciones Laborales

Afo 2015
Porcentaje Porcentaje
No. Aspecto : S : . 2
Satisfaccion |Insatisfaccion
01 |Distribucion de materiales y equipo de oficina 62% 38%

Condiciones ergonOmicas, economicas Yy
02 . _ 68% 32%
ambientales de trabajo

Interés de la Institucibn por cuidar de los
03 75% 25%
colaboradores

Facilidad de expresion de opiniones dentro del
04 _ 7% 23%
grupo de trabajo

05 |Ambiente de trabajo entre comparfieros 82% 18%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

Este factor incumple con el limite porcentual de satisfaccién establecido, por lo
gue es necesario reiterar que debe darse seguimiento al movimiento del mismo
para que surja un aumento. Por una parte, la causa que la insatisfaccion no sea
altamente significativa es porque las condiciones de las nuevas instalaciones en
donde se encuentran laborando actualmente son ampliamente ergonémicas, al
igual que las condiciones econdmicas y ambientales. Ademas, aunque no se
llega al nivel de satisfaccién estandar, se valora el sacrificio y esfuerzo que hace
la Unidad de Recursos Humanos para proveer a todo el personal lo que se

necesita.

Este ultimo punto es muy importante, pues los colaboradores saben que la
creacion de las condiciones laborares apropiadas no son responsabilidad directa
de la Unidad, pues éste a su vez se rige por un érgano superior encargado de

establecer la disponibilidad presupuestaria para la instauracion de las mismas.
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Por lo que se puede observar, demuestran su insatisfaccion, pero reconocen que

es por motivos ajenos a la Unidad de Recursos Humanos.

El motivo por el cual el primer aspecto que se muestra en el cuadro anterior se
considera insatisfactorio, es porque se percibe que en ocasiones existen
preferencias y desigualdad en su provision. Esto provocaria cierto rechazo y
deslealtad al lider de equipo (considerado como proveedor de dichas
condiciones), puesto que se podria considerar que es éste quien establece
divisionismo y favoritismos. Sin embargo, aunque se tenga esta percepcion, es
importante aclarar que gran parte de este problema se debe a la falta de
recursos que toda la Universidad sufre en la actualidad, ademas de que no se
aprovechen los pocos existentes; por lo tanto, este aspecto no encontraria total
solucion en el incremento de satisfaccion laboral. En tal término, los aspectos
gue si podrian ser solucionados en su totalidad con éste tema especifico son, el
interés institucional por los colaboradores y la facilidad de expresion que se les
da a los mismos, lo cual es un derecho laboral de toda persona trabajadora, cuya

obligacion recae sobre las organizaciones a quienes les corresponda.

2.3.8. Relaciones interpersonales
De acuerdo a la informacion recolectada a través del instrumento de medicion y
la guia de observacién directa, se presentan a continuacion los porcentajes de

satisfaccion e insatisfacciéon obtenidos luego del analisis estadistico.
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Grafica No. 8
Porcentaje de Satisfaccion Laboral segun 62 colaboradores
Unidad de Recursos Humanos de una Universidad
ubicada en la Ciudad de Guatemala
Afio 2015

Insatisfaccion;
30%

.‘ Satisfaccion;

70%

Fuente: Investigacion de Satisfaccién Laboral, afio 2015.

El 70% del personal de la Unidad de Recursos Humanos esta satisfecho con las
relaciones interpersonales que existen dentro de la misma, puesto que siempre
hay consensos y similitud de criterio, la comunicacién es eficiente, la resolucion
de conflictos es efectiva, existe colaboracion, atencion, comprension,
profesionalismo, apoyo, confianza y la relacién de todos es cordial, respetuosa y
armoniosa. Es necesario puntualizar que cuando se presentan diferencias
individuales se trata de aceptarlas y respetarlas para mantener la comunién

adecuada entre todos los compafieros de trabajo.

No obstante, el 30% del resto del personal asegura no estar satisfecho con las
relaciones interpersonales que se aplican en la Unidad, pues opinan que en
alguna medida, existe divisionismo entre los compafieros de labores,
incompatibilidad de caracteres y varios conflictos por falta de comunicacion,
chismes, la carga laboral no es la esperada, y en algunos casos, se extravian

documentos importantes, entre otros.
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Cuadro No. 12

Aspectos Evaluados de Relaciones Interpersonales

Afo 2015
Porcentaje Porcentaje
No. Aspecto : S : . 2
Satisfaccion |Insatisfaccion

01 |Inexistencia de conflictos 64% 36%
02 |Libre expresion 75% 25%

Inexistencia de faltas de respeto entre
03 . _ 82% 18%

compairieros de trabajo
04 |Relacion laboral con los compafieros de trabajo 84% 16%
05 |Relacion laboral con el jefe inmediato 93% 07%

Fuente: Investigacion de Satisfaccion Laboral, afio 2015.

La mayoria de aspectos inherentes a las relaciones interpersonales de la Unidad
de Recursos Humanos pasan del limite de satisfaccion aceptable (80%). Estas
relaciones laborales son aceptables porque existe congenio y aceptacion entre el
jefe y los colaboradores, sin embargo, se observa que los conflictos laborales y
diferencias de criterio han provocado insatisfaccion, al igual que la falta de libre
expresion dentro de la institucion, lo cual reduce la efectividad del clima
organizacional y podria crear comportamientos laborales inapropiados Yy

negativos en la Dependencia.

Sin embargo, es elemental mencionar que la relacién laboral entre el jefe y los
compairieros de trabajo es satisfactoria, aunque las faltas de respeto o mal trato
entre los equipos de trabajo pueden cambiar estos criterios, pues estan a 3
puntos porcentuales de afectar el ambiente laboral, por lo tanto, debe observarse
el comportamientos de este aspecto, puesto que éstas faltas pueden

incrementarse.
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2.4. Analisis y discusion de resultados

Al observar lo estipulado en el inciso anterior, se puede inferir que la mayoria de
los factores de evaluacion tomados en cuenta para determinar la satisfaccion
laboral existente en la unidad de analisis no se encuentran dentro del estandar
aceptable de satisfaccion establecido por el Jefe de Unidad, a excepcion del
factor Liderazgo, Retos del Trabajo y Comunicacion, los cuales si se ubican
dentro del nivel de satisfaccion aprobado, puesto que se localizan dentro o0 mas

alla del limite aceptable (80%).

Para fundamentar estos datos estadisticas, se brindaron las causas,
percepciones, opiniones Yy perspectivas de los mismos colaboradores
encuestados, a través de la guia de observacion directa y del instrumento de
medicidn, en donde expresaron las razones por las que se sienten satisfechos e
insatisfechos con la Unidad de Recursos Humanos de una Universidad ubicada

en la ciudad de Guatemala.

Es importante mencionar que los factores que no cumplen con el estandar de
satisfaccion establecido en este estudio, estdn cerca de serlo, sin embargo,
mediante el analisis de lo expresado por los colaboradores, se deduce que debe
buscarse la mejora continua y buscar una solucion que equilibre estos factores
para que alcancen el nivel de satisfaccion que se requiere para poder mejorar la
actitud, comportamiento y aplicacion de competencias de los trabajadores, asi

como la identificacién y lealtad institucional.

Ademas de lo anterior, es necesario recalcar que los factores: Comunicacion y
Retos del Trabajo, se encuentran en el limite del estandar de satisfaccion
aceptado, lo cual debe ser motivo de observaciéon y seguimiento a profundidad
para mejorarlos y/o mantenerlos, puesto que si son descuidados y no atendidos,
podrian convertirse en un aspecto insatisfactorio para los colaboradores de tal

dependencia.
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Aunque existan aspectos que deban ser mejorados, el Liderazgo es un factor
gue presenta un grado alto de satisfaccion, el cual presenta el porcentaje mas
alto en comparacién con el resto. Lo significativo del resultado positivo que
muestra este factor es que, el mismo puede ser utilizado para equilibrar los
elementos que muestran un nivel proximo de insatisfaccion, o que ya lo son. Esto
se fundamenta en el sentido que a través del liderazgo apropiado que existe en
la Unidad de Recursos Humanos, se pueden crear estrategias o dirigir el proceso
de influencia a esas debilidades que hacen que el personal esté insatisfecho. Se
sabe entonces que se puede usar este factor para ejecutar acciones que
permitan mejorar el reconocimiento al trabajador, las capacitaciones futuras, las
relaciones interpersonales y condiciones laborales que formen un equipo de

trabajo efectivo.

Al prestar atencion al promedio general de satisfaccion que posee el personal de
la Unidad de Recursos Humanos (Ver cuadro No. 03), se infiere que no se
encuentra en el nivel de satisfaccion deseado, sin embargo, también debe
reiterarse que se encuentra cercano al limite aceptable por 7 puntos
porcentuales, por lo que seria conveniente realizar estudios frecuentes que
permitan observar detenidamente el movimiento de este porcentaje, y aplicar
medidas correctivas que lo corrijan, aumenten o mantengan. La finalidad de
mejorar estos niveles es poder obtener el 80% de satisfaccion, para que esto de
como resultado la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la unidad de
analisis, ademas de poder incrementar la calidad del talento humano, al
transformar positivamente actitudes, comportamientos, competencias, identidad y

lealtad institucional.

Cuando se realizan estudios de esta naturaleza, es imprescindible preguntar a
los colaboradores objeto de estudio lo que consideran que lograria satisfacer sus
necesidades y expectativas laborales; esto permite al investigador agenciarse de

fuentes de informacién e ideas que ayuden a brindar una solucion mas efectiva al
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problema de insatisfaccion laboral que se presente. En tal medida, el personal de

la Unidad de Recursos Humanos brindé sugerencias sobre los aspectos que

podrian mantener y/o incrementar su satisfaccion laboral, siendo los siguientes:

Revisar, renovar y dar mantenimiento constante al mobiliario y equipo
computacional.

Distribuir adecuadamente las tareas y complejidad de las mismas.

Realizar planes y programas de capacitacion sobre actualizacion, actitud,
tecnologia, competencias, procesos de trabajo, servicio al cliente, relaciones
interpersonales y legislacién Universitaria.

Elaborar programas de resolucion de conflictos.

Rotar al personal para incrementar el conocimiento de la labor de todas las
areas de la Unidad de Recursos Humanos.

Mejorar la retroalimentacion del trabajo realizado.

Mejorar el clima laboral.

Disefiar un sistema de incentivos y un programa de reconocimiento laboral.
Ejecutar el sistema de evaluacion de desempefio con indicadores que
permitan crecer personalmente, estimular y retroalimentar el trabajo.

Brindar seguridad e higiene ocupacional a los colaboradores.

Desarrollar un plan de desarrollo motivacional e identificacion del personal
con la institucion.

Elaborar manuales de induccion.

Todo lo descrito anteriormente es informacion valiosa que sera utilizada en la

basqueda de la solucion al problema del presente trabajo de tesis, con el fin de

responder a la segunda hipétesis planteada en el plan de investigacion de la

unidad sujeta a analisis, proporcionando las herramientas y metodologias para

reducir y/o eliminar la insatisfaccion laboral de los colaboradores de la Unidad de

Recursos Humanos, puesto que se conoce cudles son las expectativas y

verdaderas necesidades que los trabajadores desean que sean cubiertas, por lo
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tanto, esto aumenta el valor probabilistico del alcance de un mayor nivel de
satisfaccion laboral y la calidad, eficiencia y eficacia del esfuerzo de las acciones

gue se lleven a cabo para el incremento del mismo.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL PROGRAMA DE SATISFACCION LABORAL PARA
LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS DE UNA UNIVERSIDAD
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1. Presentacion

A continuacion se presenta la propuesta de un Programa de Satisfaccién Laboral
para la Unidad de Recursos Humanos de una Universidad ubicada en la ciudad
de Guatemala, la cual constituye una metodologia y herramienta para mejorar el
comportamiento laboral de los trabajadores, incrementar su lealtad e
identificacion con la institucion. En el presente capitulo se desarrolla la segunda
hipotesis planteada en el plan de investigacion, la cual da respuesta a la
problemética presente actualmente en la organizacion; pues al aplicar este
Programa propuesto, se demuestra la necesidad de crear un ambiente de
satisfaccion que permita crear eficiencia, eficacia, lealtad e identidad
organizacional, aspectos que son fundamentales para el éxito de las instituciones

y para el cumplimiento de todo lo que éstas se propongan alcanzar.

El contenido del programa propuesto proporciona subprogramas que se
encargan de proveer una metodologia que busque incrementar y mantener la
satisfaccion laboral del colaborador para poder crear un ambiente positivo y de
trabajo en equipo, reduciendo al maximo los problemas que puedan surgir dentro

del area de trabajo.

El Programa de Satisfacciéon Laboral propuesto contiene la justificacion de su
aplicacion, la cual muestra el fundamento que argumenta la necesidad de
implementar el mismo; el objetivo que se pretende alcanzar, las metas que

regirdn la realizacion y efectivo resultado de cada uno de los subprogramas, las



actividades que se deberan ejecutar, los responsables de su ejecucion, el
tiempo, los recursos y el lugar donde se llevara a cabo el programa. Aunado a lo
anterior, se presenta la metodologia y presupuesto de implementacion de la
propuesta y los planes de accion que contienen todas las actividades,
responsables, tiempo, costo, resultados y la evaluacion global de todos los

subprogramas que la conforman.

3.2. Justificacion de la propuesta

El trabajo puede ser la causa de la felicidad y el bienestar de una persona, o todo
lo contrario; es por eso que la satisfaccion laboral puede depender de muchos
factores (congruencia con los valores personales, grado de responsabilidad,
sentido del éxito profesional, niveles de aspiracién, grados de libertad que
procura el trabajo, entre otros). Cuanto mas elevada sea la calidad de vida
profesional de los colaboradores, mas satisfaccion, lealtad e identificacion
organizacional tendré el trabajador y se desenvolvera positivamente en su puesto
respectivo. Es por eso que las instituciones deben ayudar a sus colaboradores

para que consigan del trabajo la mayor satisfaccion y significado posible.

De acuerdo a lo anterior, se considerd pertinente diseflar un programa que
buscara incrementar y mantener la satisfaccion laboral de los colaboradores de
la unidad objeto de estudio a través de herramientas y metodologias para poder
afianzar su lealtad e identificacion institucional. ElI programa propuesto ofrece
beneficios para la Unidad de Recursos Humanos y para los colaboradores de la
misma, puesto que, la institucibn podra mejorar el comportamiento de su
personal, su eficiencia y dedicacion en el trabajo realizado; y los colaboradores
conseguiran satisfacer sus necesidades y desenvolverse en un ambiente

agradable de trabajo, lo cual mejorara su desarrollo personal y laboral.

El presente programa propuesto fue elaborado con base en los factores

evaluados en la investigacion de campo, seleccionados de lo que establece la
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teoria de los factores de Herzberg en lo relacionado a lo que los colaboradores
necesitan para estar satisfechos en su lugar de trabajo, lo que se traduce en
lealtad, identificacion institucional y desarrollo de comportamientos positivos.
Ademas de lo estudiado en la investigacion de campo, se tomé como base todas
las sugerencias que el personal de la Unidad expreso con respecto a los
aspectos que podrian mantener y/o incrementar su satisfaccion laboral, dichas

sugerencias fueron enlistadas en la pagina 80 del capitulo anterior.

3.3. Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Que el 80% de los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos de la
Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala estén satisfechos con los
factores Capacitacion, Reconocimiento, Relaciones Interpersonales, Condiciones
Laborales y Trabajo en Equipo; los cuales no alcanzaron el porcentaje estandar
de satisfaccion en la investigacion de campo realizada.

Objetivos especificos

e Incrementar la eficiencia y eficacia en desempefio laboral y la apropiada
relacion con los demas compafieros de trabajo.

e Promover la lealtad e identificacién institucional, a través de la aplicaciéon del
Programa de Satisfaccion laboral.

e Ejecutar los subprogramas propuestos que buscan el incremento de la
satisfaccion laboral, para que los cambios esperados en los colaboradores
sean eficientes y eficaces.

e Incrementar la calidad del servicio que se presta a los trabajadores de la
Universidad.
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3.4. Implementacién del programa de satisfaccién laboral

A continuacidon se presenta el contenido del Programa de Satisfaccién Laboral
dirigido a los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos de la
Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala, el cual fue elaborado con base
a las necesidades especificas encontradas en el estudio realizado dentro de esta
Dependencia. Se pretende su implementacion con el propésito de incrementar

y/o mantener la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Unidad.

El Programa de Satisfaccion Laboral sera presentado a la Jefatura de la Unidad
de Recursos Humanos de la Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala,
puesto que se requiere su aprobacién para ejecutarlo, lo cual significa que se
acuerda ser parte promotora del cambio. Luego de aceptada la propuesta, se
nombrard a un Especialista en Recursos Humanos por Departamento, los cuales
presentaran el programa a los Jefes de la Unidad para que lo analicen, estudien
y brinden su colaboracion para cumplir el propésito del mismo. Posteriormente se
reunira a todo el personal y se les informara sobre los cambios positivos que se
pretenden hacer en la Unidad, esto con el fin de contar con la disposicion y

colaboracion de todo el equipo de trabajo.

3.4.1. Funcionamiento

Para poder ejecutar el programa de satisfaccion laboral, se debe seguir una
secuencia para que éste sea efectivo, eficiente, y cubra todos los aspectos a
mejorar para el incremento de esta satisfaccion en los aspectos que fueron
seleccionados segun los resultados de la investigacion y analisis de campo

realizado.

Por lo anterior, se debe implementar cada subprograma en el orden en el que
son esbozados, brindando al final de la presentacion de todos estos, el
presupuesto y plan de accion que resume la forma en que deben ser ejecutados,

asi como la forma de evaluar el cumplimiento de los mismos.
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La Jefatura de la Unidad debe nombrar a un Especialista en Recursos Humanos
por Departamento, el cual se encargara de todo lo concerniente a la
implementacion del programa; el Especialista en Recursos Humanos analizara y
estudiara el contenido del mismo y luego realizara una reunion con el respectivo
Jefe de Departamento, entregando una copia del documento para determinar

conjuntamente su desarrollo de acuerdo a la calendarizacion propuesta.

Se efectuaran reuniones trimestrales con el Especialista en Recursos Humanos y
los jefes con el propésito de evaluar los avances del programa. En dicha reunion
los Jefes de Departamento presentaran un informe sobre el avance de su
respectivo equipo, y por consiguiente, el Especialista informara al Jefe de Unidad
sobre los resultados obtenidos en el tiempo transcurrido.

3.5. Recursos
A continuacion se detallan los recursos necesarios para la aplicacion del
Programa de Satisfaccién Laboral propuesto.

3.5.1. Humanos
Para la ejecucion del programa, es necesario contar con la absoluta
disponibilidad de todos los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos de

la Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala:

e Jefatura de la Unidad.

e Jefes de Departamento.

e Colaboradores.

e Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del Programa

propuesto.
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3.5.2. Institucionales

La aplicacion de tres subprogramas de la Fase Il del Programa de satisfaccion
laboral estara a cargo del Departamento de Capacitacion de la misma
Dependencia, ademas del Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad -
INTECAP-, el cual también sera de utilidad para la ejecucion de la primera parte
de la Fase I. En el apartado de anexos se detallan de forma integrada las

actividades en donde dicha organizacion prestara sus servicios.

3.5.3. Mobiliario y equipo

La implementacion del programa se realizara dentro de las instalaciones de la
Universidad sujeta a andlisis, en el desarrollo de reuniones con todos los
trabajadores de la dependencia, utilizando los recursos humanos, fisicos y
tecnoldégicos que sean requeridos para efectuar dichas reuniones en las que se

evaluara el avance y resultados del programa.
3.5.4. Papeleriay utiles

El costo de este rubro esta incluido en el desglose de recursos financieros

calculados dentro de cada fase del programa.
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3.6. Calendarizacion

A continuacion se desglosa la forma y el tiempo en el que se desarrollara cada fase del programa.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Jul.
2016

Ag.
2016

Sep.
2016

Oct.
2016

Nov.
2016

Dic.
2016

En.
2017

Feb.
2017

Mar.
2017

Abr.
2017

May.
2017

Jun.
2017

FASE 1. Sensibilizacién y concientizacion

Sensibilizar y concientizar a los jefes de la Unidad de

Recursos Humanos sobre la

importancia de la

Satisfaccion Laboral y la aplicaciéon del Programa
propuesto.

Especialista en
Recursos
Humanos de cada
Departamento

FASE 2. Aplicacion del programa de satisfaccion

laboral
Desarrollo del subprograma "Capacitacion”
Desarrollo del subprograma "Reconocimiento”
Desarrollo del subprograma "Condiciones Laborales"
Desatrrollo del subprograma "Relaciones
Interpersonales”
Desarrollo del subprograma "Trabajo en Equipo"

Especialista en
Recursos
Humanos de cada
Departamento, y
jefes de la Unidad

FASE 3. Evaluacion del Programa

Primera reunion para informar sobre el desarrollo y
avance del programa.

Segunda reunién para informar sobre el desarrollo y
avance del programa.

Tercera reunion para informar sobre el desarrollo y
avance del programa.

Cuarta reunién para informar sobre el desarrollo y
avance del programa.

Evaluacion de ejecucién del programa

Especialista en
Recursos
Humanos de cada
Departamento, y
jefes de la Unidad

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.




3.7. Descripcion del contenido del programa

El contenido del Programa de Satisfaccion Laboral se encuentra basado en tres
(3) fases que serviran de guia para la ejecucion del mismo; dentro de dicha
propuesta se presentan los subprogramas, las descripciones del contenido de
cada uno de ellos, planes de accion, la metodologia para aplicar cada uno y la

descripcion de la evaluacion de los mismos.

La fase dos (2) del Programa de Satisfaccion Laboral de la Unidad de Recursos
Humanos de una Universidad ubicada en la Ciudad de Guatemala contiene los
subprogramas que atienden a los resultados negativos obtenidos en el estudio
de Satisfaccion Laboral, cuya descripcion fue desarrollada en el capitulo I,
mientras que el contenido de las siguientes fases que conforman el programa,

presentan lineamientos que ayudaran a la correcta aplicacion del mismo.

A continuacién se presenta de manera grafica la forma en que se llevara a cabo

cada una de las fases del Programa de Satisfaccion Laboral:
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Figura No. 13
Fases para Implementar el Programa de Satisfaccion Laboral
Unidad de Recursos Humanos
Aio 2015

FASE 1

Sensibilizacion y Concientizacion

~_

FASE 2

Incremento de Satisfaccion Laboral
e Subprograma Capacitacion

e Subprograma Reconocimiento

e Subprograma Condiciones Laborales

e Subprograma Relaciones Interpersonales
e Subprograma Trabajo en Equipo

FASE 3

Evaluacion del Programa de Satisfaccion Laboral

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.

A continuacion se describe y desarrolla el contenido de cada una de las fases

ilustradas anteriormente.
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3.7.1. Fase 1. Sensibilizacidon y concientizacion

La aplicacién del programa de satisfaccion laboral propuesto permitird la creacion
y/o aumento de la lealtad e identidad institucional, ademéas del cambio positivo de
comportamientos y actitudes entre el personal que labora en la misma. Esto, por
consiguiente, les mostrara a los jefes de ésta dependencia, los resultados
eficientes que se pueden obtener al incrementar y mantener la satisfaccion

laboral en sus respectivos equipos de trabajo.

Para cumplir los objetivos del Programa de Satisfaccion Laboral, es fundamental
gue los Jefes de la Unidad se comprometan con la aplicacion del mismo. Con el
proceso de sensibilizacion y concientizacion se lograra establecer en la mente de
los mismos, la importancia que la satisfaccién laboral tiene con respecto a la
optima funcionalidad de la dependencia y el desarrollo eficaz y eficiente de los

colaboradores de ésta.

El Jefe de la Unidad debe ser el encargado de nombrar a un Especialista en
Recursos Humanos responsable por cada departamento, para ejecutar el
Programa propuesto. Estos deberan estudiarlo y analizarlo, de manera que sean
capaces de aplicar el programa de forma apropiada. Luego del estudio y andlisis
del mismo, se realizard una reunion con el personal directivo de la dependencia
para revisar y confirmar la calendarizacién para la ejecucion del programa, con el
fin que se lleve a cabo en el tiempo oportuno y sea beneficioso para la
participacion de la totalidad del personal.

Para cumplir con tal efecto, se debera proveer al personal que funja como jefe
inmediato de una copia fisica del documento, que entre otras cosas, contenga la
calendarizacion consolidada y aprobada. Para la ejecucion de varias actividades
de la presente fase, se contratara a un capacitador externo para los casos en

que sea necesario.
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Objetivo General

Crear en la mente de los Jefes, la percepcibn de que es importante el
mantenimiento e incremento de la satisfaccion laboral, asi como la
implementacion de la segunda fase del programa de satisfaccion laboral

propuesto.

Objetivos especificos

e Demostrar a los jefes inmediatos, la importancia e impacto que produce el
mantener e incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores.

e Hacer del conocimiento de los jefes inmediatos de los resultados obtenidos
en la investigacion de campo realizada, dando a conocer los porcentajes de
satisfaccion e insatisfaccion de cada factor evaluado, los cuales son

descritos en el capitulo Il de éste trabajo de tesis.

Metodologia para realizar la sensibilizacion

Para sensibilizar a los jefes de la Unidad de Recursos Humanos se realizara una
reunidn conjunta con un experto en el tema de Satisfaccion Laboral (Capacitador
de INTECAP) para que se sensibilice sobre la importancia de mantener
satisfecho al personal de la misma. El evento se llevard a cabo dentro de las
instalaciones de la Universidad en el lugar que se gestione un mes antes de su
realizacion, y contando con la participacién de otras autoridades de la misma
Casa de Estudios, entre ellos a miembros del sindicado de la Universidad, para
aprovechar los recursos destinados a esta fase del Programa. El contenido del

plan de sensibilizacion se presenta a continuacion:
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Cuadro No. 13
Contenido de Sensibilizacién sobre Satisfaccion Laboral
Unidad de Recursos Humanos
Afio 2015

Tema de Capacitacion

SENSIBILIZACION SOBRE SATISFACCION LABORAL
Dirigida a Jefes de la Unidad de Recursos Humanos
(Disertado por Capacitador de Intecap)

Objetivo

Mediante la utilizacion de ejemplos de la realidad nacional e internacional en lo
relacionado a la importancia de la Satisfaccion Laboral, conocer los beneficios que las
compafias exitosas han obtenido al mantener satisfecho a sus colaboradores, ademas
de la lealtad e identidad institucional que se ha desarrollado en las mismas.

Desarrollo del Tema

e ;Qué es Satisfaccion Laboral?

e ¢ Cuadles son los factores que determinan la Satisfaccion Laboral?

e ¢ Qué relacion existe entre la Satisfaccion Laboral y el éxito de una organizacion?

e (Cudles son los beneficios que obtiene la institucion al mantener satisfecho al
personal?

e ¢ Cudles son los beneficios que obtiene el personal al estar satisfecho laboralmente?

e ¢ Por qué la lealtad e identidad institucional se construyen al mantener satisfecho al
personal?

e ;Cudles son las consecuencias de la existencia de Insatisfaccion Laboral en las
organizaciones?

e (¢ Qué sucede cuando no existe lealtad e identidad organizacional?

Metodologia

Se utilizard la participacion de la audiencia para que se aporte de mayor manera al tema
tratado; se resolveran dudas relacionadas con las vivencias actuales de los Jefes de lo
gue se ha presentado en las respectivas areas.

Al término del evento, los participantes comentaran anécdotas sobre las situaciones que
se presentan en el ambiente laboral del &rea para compartirlo con los demas y para que
el capacitador asesore en la solucion y retroalimentacién de las mismas y se amplie
sobre el tema.

Duracién del Evento

5 horas

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.
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Metodologia para realizar la concientizacion

Para la concientizacién de los jefes de la Unidad de Recursos Humanos, se
realizarq una segunda reunién en la que uno de los Especialistas en Recursos
Humanos responsable de la ejecucion del Programa propuesto en un
Departamento de la Unidad, presentara el informe de resultados obtenidos al
aplicar el instrumento de medicion. A continuacion se presenta el contenido de
esta segunda reunion que se llevara a cabo en la Sala de Reuniones de la
Unidad de Recursos Humanos, en las instalaciones de la misma.

Cuadro No. 14
Contenido Concientizacion sobre Satisfaccion Laboral
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

Tema de Capacitacion

CONCIENTIZACION SOBRE SATISFACCION LABORAL
Dirigida a los jefes de la Unidad de Recursos Humanos
(Disertado por el Especialista en Recursos Humanos Responsable de Ejecutar el
Programa)

Objetivo

Mediante el analisis estadistico y discusién de resultados, concientizar a los jefes de la
Unidad sobre los niveles de satisfaccion existentes en la Unidad y las consecuencias de
los mismos.

Desarrollo del Tema

¢ Metodologia utilizada para la aplicacion del estudio.

¢ Factores de evaluacion utilizados para medir la Satisfaccion Laboral.

o Escala de evaluacion de los factores determinados.

e Cobertura del Estudio.

¢ Instrumento de medicién de Satisfaccion Laboral.

¢ Resumen general de porcentajes de satisfaccion por factor evaluado.

¢ Situacion actual de satisfaccion laboral por factor evaluado.

¢ Analisis y discusion de resultados.

o Comentarios, opiniones y criterios proporcionados por los colaboradores respecto a la
satisfaccion laboral existente en la Unidad de Recursos Humanos.

e Consecuencias y beneficios de mantener el nivel actual de satisfaccion.

e Propuesta del Programa de satisfaccion laboral, producto de los resultados obtenidos
en la investigacion realizada.

94




o Costo-beneficio de la aplicacion del Programa propuesto.
e Consolidacion de la calendarizacion para la aplicacion del Programa propuesto, al ser
aprobado.

Metodologia

Disertacion del desarrollo del tema a cargo del Especialista en Recursos Humanos y
resolucion de dudas realizadas por los participantes.

Al término del evento, los participantes daran sus conclusiones al respecto y harén el
dictamen correspondiente.

Duracién del Evento

2 horas y 30 minutos

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Luego de haber desarrollado las metodologias y herramientas para la ejecucion
de la Primera fase del programa, a continuacion se presenta el plan de accion

gue detalla la forma en que se llevara a cabo cada actividad de la misma.
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Cuadro No. 15
Plan de Acciodn
Ejecucion de la Fase 1

Programa de Satisfaccion Laboral
Afo 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% de la fase 1, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD Aggla\?_ll\lziSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
Asignar al | Contratar al capacitador Notificacién a la jefatura
capacitador que |de INTECAP. de la Unidad sobre
impartira el evento de ulio informacion del Contacto
sensibilizacion. capacitador y sobre el telefénico
contenido de la ersonal con eyl
sensibilizacion. P itad
Coordinar la logistica | 100% de eficiencia en la Reunion del | capacttador que;
necesaria para la|preparacion del recurso Responsable con la provea €
e, . i : o - . . servicio.
Sensibilizacion |ejecucion del evento|material y econdmico| Especialista en Julio | Jefatura para solicitar lo
de sensibilizacion. para la realizacion del Recursos necesario para llevar a
evento. Humanos de cabo el evento.
Realizar el evento. Sensibilizar al 100% de cada Informe a la Jefatura, | Reunién con
Jefes de la Unidad| Departamento sobre la sensibilizacion | Jefes de
sobre la importancia e ulio realizada. Departamento.
impacto que produce la
satisfaccion laboral en
la institucion.
Coordinar la logistica | 100% en la eficiencia en Reunion del | Carta de
Concientizacién n_ecesa_lfia para la|la preparaci()n_ del Julio Responsable con la solicitgd de
ejecucion del evento|recurso  material y Jefatura para solicitar lo | materiales para
de concientizacion. econbmico para la necesario para llevar a|realizar el




L6

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% de la fase 1, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD Agéila\cl)_ll\lziSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
realizacion del evento. cabo el evento. evento.

Realizar el evento. Concientizar al 100% a Iniciativa de los jefes de | Reunion con los
los Jefes de Unidad unidad para la ejecucion |jefes de la
sobre los niveles de de la siguiente fase del | Unidad

! ) L Agosto
satisfaccion laboral | Especialista en programa.
existentes en la Unidad Recursos
de Recursos Humanos. Humanos de
Evaluar la correcta y | Cumplir con el 100% de cada Presentacion del | Lista de
-, oportuna  ejecucion | actividades de la Fase 1| Departamento informe que contenga el | Verificacion de
Evaluacién ;
Fase 1 de la Fase 1 del|en el tiempo Agosto |avance y resultados |la Fase 1.

Programa.

calendarizado.

obtenidos al ejecutar la
Fase 1.

PRESUPUESTO: mil novecientos cincuenta quetzales exactos (Q. 1,950.00).

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Capacitador
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del
programa.
» Jefes de la Unidad.
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos y Dependencias Universitarias.
e Materiales y equipo
» Escritorio, sala de reuniones y conferencias, computadora, proyector,
utiles de oficina.
e Financieros
> El costo estimado para la ejecuciéon de la Fase 1, segun las actividades
detalladas en el plan de accién contenido en el cuadro No. 16, se

presenta a continuacion:

Cuadro No. 16
Costo Fase 1
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2015
Concepto Costo Aproximado
e Honorarios de capacitador INTECAP Q. 1,200.00
e Logistica para realizar Sensibilizacion y Concientizacion Q. 750.00
Total Estimado Q. 1,950.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Evaluacion
A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las

actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
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definird si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del
subprograma estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado; ademas se
anotara en el apartado de Observaciones, la razon por la que no se han llevado a

cabo o siguen en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al analisis comparativo entre
la calendarizacion de la Fase 1 y la evaluacion del mismo en la fecha
programada, para determinar si se ha cumplido con la realizacion del mismo.
Finalmente, se presentara un informe sobre lo evaluado y analizado

comparativamente a la Jefatura de la Unidad.

Lista de Verificacion de Ejecucion de la Fase 1

Responsable Fase 1: Fecha:

Estado

No. Actividad Responsable En No Observaciones

Finalizado ]
Proceso realizado

Presentacion del desarrollo del
1 |[tema y plan de sensibilizacion al
jefe de Unidad

2 | Asignacion del sensibilizador

Programacion del dia del evento.

Listado de participantes

Confirmacién de la asistencia de los

5 .
participantes al evento.
Preparacion del lugar donde se
6 llevara a cabo el evento.
Preparacion de materiales
didacticos/mobiliario (cafionera,
! computadora, impresiones,

audiovisuales, sillas, mesas).

8 | Determinar refrigerio.

Confirmar asistencia de
participantes.

Realizacion del evento de

10 I .,
sensibilizacion.

11 | Elaboracion de informe de los

99




Lista de Verificacion de Ejecucion de la Fase 1

Responsable Fase 1: Fecha:
Estado
No. Actividad Responsable En . No Observaciones
Proceso FIE I realizado
resultados de sensibilizacion.
Programacion del dia del evento de
12 concientizacion.
Confirmacion de la asistencia de los
13 |jefes de la Unidad a la reunion de
concientizacion.
Preparacion de la sala de reuniones
14 para el evento de concientizacion.
15 | Preparacion del equipo proyector.
Realizacion del evento de
16 concientizacion.
Aprobacién de la aplicacion del
17 Programa Propuesto.
Recalendarizacion del contenido del
18 Programa.
10 Inicio de la aplicacion de la Fase 2

del Programa.

Total

Firma

Responsable Fase 1

Responsables

Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.

Supervision
Jefatura de Unidad.
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3.7.2. Fase 2. Incremento de satisfaccion laboral

Luego de haber ejecutado la fase 1, se desarrollara la fase 2 del Programa de
Satisfaccion Laboral, consistente en proporcionar metodologias y herramientas
que contribuyan al incremento y mantenimiento de la satisfaccién laboral de
todos los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad

de Guatemala.

Para llevar a cabo la fase 2 de este programa se aplicardn cinco (5)
subprogramas que cumpliran con el objetivo de mejorar la satisfaccion laboral en
la Dependencia al proponer soluciones para convertir los aspectos negativos,
descritos en el capitulo Il de ésta investigacion, en elementos positivos que
contribuyan a la optimizacion del funcionamiento de la Unidad, asi como a la
construccion de identidad, lealtad institucional y comportamientos adecuados

dentro de la misma.

A continuacion se presenta el contenido de los Subprogramas pertenecientes a

ésta fase:

e Subprograma de “Capacitacion”.
e Subprograma de “Reconocimiento”.
e Subprograma de “Condiciones Laborales”.

e Subprograma de “Relaciones Interpersonales”.

e Subprograma de “Trabajo en Equipo”.
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3.7.2.1. Subprograma de capacitacion

Para la eficiente administracién del talento humano de la Unidad de Recursos
Humanos, es necesario brindar capacitacion y desarrollo suficiente para el
desempeiio del trabajo y que sea de calidad para que facilite el aprendizaje; esto
con el fin de aprovechar las competencias que posee el personal para ampliar
sus conocimientos, habilidades y actitudes en beneficio de la institucion y de su
crecimiento como profesionales, lo cual constituye un factor de satisfaccion para

los mismos.

Cuando la institucion haya capacitado y desarrollado a sus colaboradores en
todos los ambitos necesarios, lograr4 alcanzar la eficiencia y eficacia que
requiere para la optima funcionalidad de la Unidad, ademas de contribuir a la
construccion de la lealtad de los trabajadores, puesto que cuando éstos
reconozcan el esfuerzo que la Dependencia hace para formar al personal en el
correcto desempefio de su puesto de trabajo, percibirAn que deben corresponder
con el mismo esfuerzo para servir a la Universidad que fomenta su formacion

profesional.

En este subprograma se presentan las metodologias y herramientas para el
Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion y para la Evaluacion de

Reaccion de los eventos de Capacitacion.

Objetivo general

Aumentar en los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos el 28% de
satisfaccion laboral en el factor capacitacion para alcanzar el nivel estandar
establecido (80%).
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Objetivo especificos

e Detectar anualmente las necesidades de capacitacion -DNC-, que posee el
personal de la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad.

e Proveer calidad en el proceso de ensefianza-aprendizaje dentro de cada
evento de capacitacién programado.

e Utilizar al maximo las competencias de los colaboradores para mejorar la

productividad en sus puestos de trabajo.

Metodologia de aplicacién para llenado del formato de deteccion de

necesidades de capacitacion -DNC-

La deteccion de necesidades de capacitacion se realiza con el fin de establecer
los aspectos en los que debe ser desarrollado el personal para el efectivo
desempefio de sus puestos de trabajo. Para realizar esta deteccidén es necesario
gue el encargado de disefiar y ejecutar los programas de capacitacién se retna
con los colaboradores que tengan personal bajo supervision, en la mayoria de
los casos, se recurre a los Jefes de la Unidad para recolectar este tipo de
informacion. En este proceso de deteccion de necesidades de capacitacion se
reinen las partes mencionadas anteriormente para que el responsable de la
Unidad o Departamento informe sobre las deficiencias de competencias que
posee el personal a su cargo para que se incluya dentro del programa de
capacitaciéon el tema que cubra las deficiencias encontradas en el personal

estudiado.

Como siguiente punto, se utiliza un instrumento en el que se va a detallar el
desglose de los aspectos sobre los que se debe capacitar al personal para su
eficaz y eficiente desempefio en el puesto de trabajo. A continuacion se presenta

el disefio de dicho instrumento:
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Unidad/Departamento: Responsable Unidad/Departamento: Puesto:
Fecha de realizacion : Responsables de DNC:
Dirigido a Fecha Lugar de
Tema Justificacion Categoria Duracion | Proveedor Contenido Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion

70T

Observaciones:

Firma:

Firma:

Responsable

Unidad/Departamento.

1. Responsable DNC.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Firma:

2. Responsable DNC




A continuacion se presenta el ejemplo de llenado del Formato de Deteccion de

Necesidades de Capacitacion -DNC-:

Paso 1: para iniciar con el llenado del formato, es necesario identificar la
Unidad/Departamento donde se detectaran las necesidades de capacitacion
existentes. En éste caso, se tomara como ejemplo a la Jefatura de la Unidad de

Recursos Humanos para el llenado del formato.

jqﬁ‘:} [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

P
0

UnidadDepartamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Puesto:
Fecha derealizacion: R Responsables deDNC:
Dirigido a . } Fecha . Lugar de
Tema Justificacién C. (1] i C i .| Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacién

Observaciones:

Firma Firma
Responsable

Unidad/Departamento Responsable DNC.

Quiere decir que se entrevistara al jefe de la Unidad de Recursos Humanos para
detectar las necesidades de capacitacidbn que tenga el personal a su cargo, en

este caso, el personal a su cargo son los jefes de Departamento.

Paso 2: en la casilla Responsable Unidad/Departamento se coloca el nombre
del Jefe de la Unidad o Departamento donde se practica el DNC, por lo tanto, en
este caso, se consigna el nombre del actual Jefe de la Unidad de Recursos

Humanos.
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jﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable UnidadDepartamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto:
Fechaderealizacion Responsables deDNC: F.
Dirigido a ) . ) Fecha » ) Lugar de .
Tema Justificacion C: Dy C .| Prioridad
Puesto | No.Participantes Mesidia Realizacién
Observaciones:
Firma: Firma

Responsable
UnidadDepartamento Responsable DNG

Paso 3: en la casilla Puesto se debe colocar el nombre del puesto funcional del
responsable del &rea donde se practica el DNC, en este caso, el puesto funcional

gue se consigne debe ser Jefe.

qu(ﬁ [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizadon Responsables deDNC: N
Dirigido a B L . Fecha . -~ Lugar de L
Tema Justificacién Categoria Duracion C _ | Prioridad
Puesto | No. Participantes Mesidia Realizacion
Observaciones:
Firma: Firma:
Responsable Responsable DNC

Unidad/Departamento
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Paso 4: debe incluirse la fecha en que se llena el formato de DNC, es decir, el

dia, mes y afio en el que se reune el Especialista del Departamento de

Capacitacion y el encargado de la Unidad de Recursos Humanos, en este

ejemplo, en donde se detectardn las necesidades de capacitacion. Entonces,

suponiendo que la reunidn se realizo el dia 08/04/15, ésta sera la fecha que se

consignara en el formato de DNC.

jqﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]
L

UnidadDepartamento: Unidad de Recursos Humanos

Fecha de realizacion: 08/04/2015 &

Responsable Unidad/Deparamento: Lic. Roberto Mendoza

Responsables deDNC:

Puesto: Jefe

Tema

Dirigido a

Puesto

No. Participantes

Justificacién

Fecha

Duracién

Mes/dia

Lugar de
Realizacion

Prioridad

Observaciones:

Firma

Responsable

Unidad/Departamento

Firma

Responsable DNC.

Paso 5: en la casilla Responsables de DNC se colocara el nombre del o los

responsables de reunirse con el Jefe de la Unidad o Jefes de Departamento para

el llenado del formato DNC, es decir, los Especialistas que se desempefian en el

Departamento de Capacitacion.
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jqﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

L

UnidadDepartamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe

Fecha de realizacién: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia \

Dirigido a . ) Fecha ) Lugar de
Tema Justificacion C Duracion C i Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion

Observaciones:

Firma: Firma
Responsable

UnidadDepartamento Responsable DNC

Paso 6: en la casilla Tema se coloca el o los nombres de los temas de
capacitacion que el Jefe de la Unidad o Jefe de Departamento considera que son
los que sus subordinados necesitan para desempefarse en su puesto de trabajo.
Como por ejemplo, cuando el Jefe de la Unidad de Recursos Humanos fue
sensibilizado sobre la importancia de la Satisfaccién Laboral que fue presentada
en la fase 1 de ésta investigacion, se dié cuenta que era necesario capacitar a
los Jefes de Departamento en metodologias y herramientas que reduzcan la
insatisfaccion laboral que producen ciertos factores, por lo tanto, en la reunién
designada para detectar las necesidades de capacitacion, el Jefe de la Unidad
solicita que dentro del programa de Capacitacion se incluyan los temas

relacionados con los factores negativos encontrados.

108



) U
o DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION
o—i

1
Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacon: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia

Dirigido a - . Fecha . . Lugar de .
Tema Justificacién C D c Prioridad|
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion

* Relaciones
Interpersonales

i BN

Observaciones:

Firma: Firma:

Responsable
Unidad/Departamento Responsable DNG

Paso 7: en la casilla Dirigido a, especificamente en el apartado Puesto se coloca
el nombre del o los puestos nominales que requieren capacitarse en el tema
correspondiente, en el ejemplo, el puesto nominal serian los Jefes de
Departamento, puesto que ellos son quienes recibiran la capacitacion sobre los

jﬁ@ [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

temas descritos.

Unidad/Dx to: Unidad di Responsable UnidadDepartamento: Lic. Roberto Mendoza Fuesto: Jefe
Fecha de realizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a L 5 Fecha . : Lugar de .
Tema Categoria Duracion C Prioridad
Puesto No. Participantes Mesidia Realizacién
* Relaciones

Int s | Jefesde
Spaone Departamento

* Trabajo en Equipo F

N

Observaciones:

Firma: Firma

Responsable
Unidad/Departamento Responsable DNC.
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Paso 8. en Numero de Participantes se coloca el nimero de plazas que
necesitan ser capacitados en los temas descritos. En el caso del ejemplo, se
colocarian 6 plazas correspondientes, en virtud que existen seis Jefes de

Departamento en la Unidad de Recursos Humanos.

jqﬁcﬁ [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

L
Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable UnidadDepartamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacon: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a . ) Fecha ) Lugar de
Tema Justificacion C Duracion C i . | Prioridad|
Puesto | No.Participantes Mes/dia Realizacién

* Relaciones
Interpersonales JD::?:::'"E . 06

« Trabajo en Equipo \

Observaciones:

Firma: Firma

Responsable T Responsable DNC.
Unidad/Departamento Respansabie DNC.

Paso 9: para saber los objetivos de cubrir la necesidad de capacitacion, es
necesario que se justifique el motivo por el que es importante que se capacite al
personal en los temas solicitados por el Jefe de Unidad. Para el ejemplo, la
capacitaciobn es necesaria para capacitar a los Jefes de Departamento sobre
temas de relaciones interpersonales y trabajo en equipo, con el fin de reducir la

insatisfaccion laboral en estos factores.
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jqﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

3
L4

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad’'Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe

Fechaderealizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a L ) Fecha » ) Lugar de .
Tema Justificacion C Dy C Prioridad|
Puesto No. Participantes Mesidia Realizacion

* Relaciones Jefes de Mejorar las  relaciones
Interpersonales t: o 06 interpersonales y el trabajo en
Departame equipo, para incrementar la

* Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los

colaboradores de la Unidad.

Observaciones

Firma: Firma:
Responsable

Unidad/Departamento Responsable DNG

Paso 10: en la casilla Categoria se debe especificar si la capacitacion sera
Técnica -CT-, es decir, capacitacion sobre procesos y usos de metodologias,
herramientas y sistemas que se utilicen en el puesto de trabajo. Si se trata de
Desarrollo Humano -DH-, se habla de capacitaciones de actitud, cambio
organizacional, motivacionales y desarrollo de habilidades dentro del puesto de
trabajo. En el caso de la categoria de Seguridad Industrial -Sl-, se refiere a las
relacionadas con el ambiente ergondémico y de seguridad, ademas de la
distribucién de instalaciones de las organizaciones. Sabiendo esto, se infiere que
la categoria que le corresponde al ejemplo es Capacitacién Técnica, debido a
gue lo que se busca es brindar metodologias y herramientas a los Jefes de
Departamento de la Unidad de Recursos Humanos para mejorar e incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores en los aspectos con mayor

insatisfaccion.
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jqﬁ(ﬁ [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a Fecha Lugar de
Tema Justificacion C i D i0 Ci i Prioridad|
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Jefesde Mejorar las relaciones | Capac.
Interpersonales ot 08 interpersonales y el trabajo en [ Técnica
Departamento equipo, para incrementar la -CT-
* Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Unidad. R
Observaciones:
Firma: Firma

Respol’lsabl!
Unidad/Departamento Responsable DNC

Paso 11: en el apartado Fecha se crea la casilla Mes/Dia para especificar los
dias en que se pueda contar con la participacién absoluta del personal cuando se
lleven a cabo las capacitaciones. En el caso que se ejemplifica, el Jefe de la
Unidad podria programar la fecha en el mes de junio, para el dia viernes, cuando

en la agenda de todos los participantes haya tiempo disponible.

j:lﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

UnidadDepartamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/D: : Lic. Roberto Puesto: Jefe
Fecha de realizacion: 08/04/2015 Responsables de DNC: Licda. Marcela Valencia
ido a Fecha Lugar de
Tema ek ificacié c i Duracién C. i = _ | Prioridad|
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Mejorar las relaciones Capac.
Interpersonales. "“res:e 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica VJ""'"
Departamento €quipo, para incrementar fa|  -CT- iemes

* Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los

colaboradores de la Unidad. \

Observaciones.

Firma Firma:

Responsable
Unidad/Departamento Responsable DN
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Paso 12: en la casilla Duracidén se especifica el tiempo para cada sesion de

capacitacion segun la disponibilidad planteada en la seccién anterior. Para el

ejemplo, la duracion de los eventos seria de 2 horas y 30 minutos.

;T:&O [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]
1

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos

Fechaderealizacion: 08/04/2015

Responsable Unidad’'Departamento: Lic. Roberto Mendoza

Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia

Dirigido a

Fecha

Lugar de

Tema Justificacién Ci Prioridad
Puesto No. Participantes Mesidia Realizacion
* Relaciones Jetes de Mejorar las relaciones | Capac. Junio 2 horas
Interpersonales artamento 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica Viemes Y 30

Dep: equipo, para incrementar la -CT- minutos

= Trabajo en Equipo satisfaccién laboral de los
colaboradores de la Unidad. N
Observaciones
Firma: Firma:

Responsable
Unidad/Departamento

Responsable DNC.

Paso 13: en la casilla Proveedor se especifica si el conferencista serd un

colaborador de la Unidad y/o de la Universidad (Interno); o un capacitador ajeno

a la misma (Externo). En el ejemplo, el proveedor para el evento de capacitacion

sera externo, pues se contratara a un conferencista que no trabaja dentro de la

Universidad.
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j@o [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

UnidadiDepartamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha de realizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a . L ) Fecha » . Lugar de .
Tema Justificacion C: Duracion C Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Jefesde Mejorar las  relaciones| Capac. Sunio 2 horas
Interpersonales. artamento 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica Viem ¥ 30 Externo
Dep. € equipo, para incrementar la -CT- €MES | minutos
* Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Unidad.
Observaciones:
Firma: Firma

Responsable

UnidadDepartamento Responsable DNC

Paso 14: en la casilla Contenido se colocan los subtemas que deban estar
incluidos en el tema seleccionado, pues conforman la esencia de lo que debe
aprenderse en el proceso de capacitacion, pues por inferencia del Jefe, son

aspectos que el personal a capacitar debe conocer.

jqﬁe [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable UnidadDepartamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacon: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a ) i , Fecha » ) Lugar de .
Tema Justificacién C Duracién C .| Prioridad
Puesto | No. Participantes. Mesidia Realizacién
* Relaciones Jefesde Mejorar las relaciones | Capac. Junio 2 horas Definicién, importancia,
Interpersonales ot o 08 interpersonales y el trabajo en | Técnica Vi Y30 Externo |consecuencias de su
Departame equipo, para incrementar la -CT- 18MeS | minutos deficiencia, como
» Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los incrementar su eficiencia,
colaboradores de la Unidad. estrategias, metodologias

y hemramientas.

N

Observaciones:

Firma: Firma
Responsable

Unidad/Departamento Responsable DNC.
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Paso 15: en la casilla Lugar de Realizacion se especifica el lugar donde sea
factible realizar la capacitacion, ya sea dentro de las instalaciones de la
Universidad (Interno) o fuera de éste (Externo). En el caso del ejemplo, la

capacitacion se realizara dentro de esta Casa de Estudios.

jqﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]
1

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a . ) Fecha ) Lugar de
Tema Justificacion C: D i C. i Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Jetes de Mejorar las relaciones | Capac. Junio 2 horas Definicién, importancia, [ Interno
Interpersonales ot o 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica Vi Y30 Externo | consecuencias de su
Departame equipo, para incrementar la -CT- €MES | minutos deficiencia, como
+ Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los incrementar su eficiencia,
colaboradores de la Unidad. estrategias, metodologias

y hemramientas.

Observaciones:

Firma Firma

Responsable
UnidadDepartamento Responsable DNG

Paso 16: en la casilla Prioridad se especifica de forma ordinal la prioridad que
tenga cada tema de capacitacion solicitado, tomando en cuenta el impacto que
desea generarse en el desempefio del puesto de trabajo de que se trate. La
prioridad 1 serd la mas urgente, la 2 sera la segunda urgente, y asi
sucesivamente. En el ejemplo, el entrevistado y el personal del Departamento de
Capacitacion establecen la prioridad de acuerdo al porcentaje de insatisfaccion

mas alto, el cual debe ser atendido de inmediato para mejorar el nivel existente.
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j:‘ﬁo [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacion: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a . . Fecha . Lugar de
Tema Justificacion C: Duracion C i Prioridad
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Jefesde Mejorar las relaciones | Capac. Junio 2 horas Definicién, importancia,| Intermno 1
Interpersonales ot 08 interpersonales y el trabajo en | Técnica Vi Y30 Externo |consecuencias de su N
Departamento equipo, para incrementar la|  -CT- €MES | minutos deficiencia, como R
+ Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los incrementar su eficiencia, 2
colaboradores de la Unidad. estrategias, metodologias
y hemamientas.
Observaciones:
Firma: Firma
Responsable Responsable DNC.

Unidad/Departamento

Paso 17: en el apartado Observaciones se deben colocar las restricciones que
se tengan en cuanto al dia y la forma en que se lleven a cabo las capacitaciones,
por ejemplo, en el caso del Departamento de Compensaciones Salariales, no se
pueden realizar eventos de capacitacion a finales de cada mes, por la naturaleza

del trabajo que debe ejecutarse.

jqﬁ‘ﬁ [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

Unidad/Dx "o: Unidad de Responsable Unidad/D: nto: Lic. Roberto Puesto: Jefe
Fecha de realizacion: 08/04/2015 Responsables de DNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a . . Fecha . Lugar de
Tema i i Categoria Duracién C ! Prioridad |
Puesto No. Participantes Mes/dia Realizacion
* Relaciones Jefes de Mejorar  las  relaciones | Capac. Juni 2 horas Definicién, importancia, | Interno 1
Interpersonales & e’n 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica Vi ° Y 30 Externo |consecuencias de su
Departamento equipo, para incrementar la CT- 1eMES | minutos deficiencia, como
+ Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los incrementar su eficiencia, 2
colaboradores de la Unidad. estrategias, metodologias
y hermamientas.
Observaciones: no capacitar a finales de mes. e
Firma: Firma:
Responsable Responsabie DNG

Unidad/Departamento
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Paso 18: en la casilla Firma Responsable Unidad/Departamento se consigna
la rdbrica del Jefe de la Unidad o Jefe del Departamento donde se practica el
DNC en aprobacion de lo escrito en el mismo; segun el ejemplo, quien debe
firmar es el Jefe de la Unidad de Recursos Humanos (Lic. Roberto Mendoza).

Paso 19: Por ultimo, en la casilla Firma Responsable DNC se consigna la
rubrica del o los responsables de realizar el DNC como enterados de lo escrito
en el formato, en este caso, debe firmar la Especialista del Departamento de

Capacitacion (Licda. Marcela Valencia).

jqﬁe [ DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ]

L
Unidad/Departamento: Unidad de Recursos Humanos Responsable Unidad/Departamento: Lic. Roberto Mendoza Puesto: Jefe
Fecha derealizacidn: 08/04/2015 Responsables deDNC: Licda. Marcela Valencia
Dirigido a o ) Fecha » ) Lugar de .
Tema Justificacién Categoria Duracion C _ | Prioridad
Puesto | No. Participantes Mesidia Realizacion
« Relaciones Jefesde Mejorar las relaciones Capac. Sunio 2 horas Definicion, importancia, Interno 1
Interpersonales rtamento 06 interpersonales y el trabajo en | Técnica Vi Y30 Externo |consecuencias de su
Departame: equipo, para incrementar la -CT- lemes. minutos deficiencia, como
+ Trabajo en Equipo satisfaccion laboral de los incrementar su eficiencia, 2

colaboradores de la Unidad. estrategias, metodologias
¥ hemamientas.

Observaciones: no capacitar a finales de mes. /\

Firma: __ Firma:
Responsable Responsable DNC

Unidad/Departamento
Al terminar el llenado de la boleta de DNC en todas las unidades, se reune la
informacion recolectada para elaborar el Plan de Capacitacién que normalmente
elaboran los colaboradores del Departamento de Capacitacion, en el cual se
incluiran los temas plasmados en el formato para la deteccion de necesidades de

capacitacion.
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Metodologia de aplicacion de la evaluacion de reaccion

Cuando se llevan a cabo los eventos de capacitacion, es necesario evaluar cual
fue la reaccién de los asistentes con respecto a la calidad y utilidad de las
mismas, por tal motivo es importante conocer la opinidon de los participantes a
través de un formato que reuna la informacion que se requiere para saber si una
capacitacion cumplié con los objetivos para los cuales fue planeado. En la pagina
126 se presenta el Formato para realizar la evaluacion correspondiente, la cual
debe ser llenada por los participantes en los eventos de capacitacion, y deben

entregarse a los responsables del evento para su tabulacion y analisis.

Una vez recolectadas todas las boletas llenas, se procede a vaciar los datos
encontrados, se establecen las frecuencias de respuesta y finalmente, se
elaboran las graficas que muestran el porcentaje de calidad de los aspectos que
se evallan en el evento de capacitacién, tomando como estandar el 80% de
calidad. Si los porcentajes de opiniébn son menores al 80%, se considerara que el
evento no cumplié con las expectativas de contenido, del capacitador, del
material de apoyo del capacitador y aspectos generales del evento. Por lo tanto,
se deberan tomar las medidas correctivas requeridas para que los aspectos a
fortalecer se mejoren en las préximas capacitaciones, logrando asi, mejorar la

calidad de las mismas.

A continuacion se presenta el formato.
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[ Evaluacion de Reaccion/Evento de Capacitacion ]

Nombre del curso:

Nombre del Facilitador:

Fecha: [/

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de aspectos relacionados
con el evento de capacitacién, para cada uno de ellos, seleccione con una “X” la
opcidbn que considere conveniente de acuerdo a la siguiente escala de

calificacion.

D= Deficiente R = Regular B = Bueno E = Excelente

ASPECTOS ESCALA
I. Contenido R B
1. Actualidad del contenido.
2. Los temas son aplicables a su puesto de trabajo.
3. Orden légico de los temas planteados.
4. Claridad de los temas.
Il. Facilitador R B
5. Dominio del tema.
6. Habilidad para transmitir el mensaje.
7. Metodologia utilizada por el facilitador.
8. Evaluacién de la comprension de los mensajes.
9. Claridad en la pronunciacion de las palabras.
10. Uso correcto del vocabulario.
lll. Material de apoyo y del participante R B
11. Funcionamiento del equipo audiovisual.
12. El material entregado cumple con todas las caracteristicas
necesarias para la comprension de la informacion.
IV. Aspectos generales R B
13. Se gener6 un ambiente adecuado para la capacitacion.
14. Las condiciones de las instalaciones fueron las adecuadas para la
capacitacion.
15. Puntualidad del evento.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.

119




oct

Cuadro No. 23
Plan de Accién

Subprograma de Capacitacién

Ano 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Capacitacion, en el tiempo

programado.
MEDIO DE
ACTIVIDAD AFCQIE,IA(ID_II\IZI?ASRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACION Y TECNICA
SUPERVISION
Fijar las fechas en|Contar con la anuencia Consolidacién de las|Reunion con los
que se realizardn las |y audiencia de los fechas para realizar la | Jefes de la Unidad
entrevistas a los|Jefes de la Unidad entrevista. para la fijacién de
Jefes inmediatos |para el llenado de fechas de
para el llenado del|DNC. entrevista
Detectar
Necesidades de formato. — .
I Recoleccion de|Conocer el 50% de Informe de la | Entrevista con los
Capacitacion . > . . L, . .
informacion sobre | competencias que los Jefes de informacion jefes de la Unidad
necesidades de | colaboradores Departamento y recolectada sobre las | para el llenado del
capacitacion. necesitan desarrollar| Especialista en A necesidades de | Formato para
gosto o
en el puesto de Recursos capacitacion DNC.
, 2016 !
trabajo. Humanos de existentes.
Priorizacion de las|Cubrir un 50% de cada Presentacion a los|Reunién con los
necesidades de | necesidades de| Departamento Jefes de la Unidad de |jefes de Unidad
Establecer las | capacitacion. capacitacion que se la lista de | para hablar sobre
primeras requieran. necesidades de | el tema
necesidades de capacitacion por
capacitacion a orden de prioridad,
cubrir colocando las mas
importantes al inicio

de la lista.




Tl

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Capacitacion, en el tiempo

programado.
MEDIO DE
ACTIVIDAD AI(?:E,IACI)_II\IZIZSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
Evaluacibn de la|95% de calidad en las Jefes de Sept. Presentacion de | Test de evaluacion
reaccion de los |capacitaciones. Departamento 2016 informe al Depto. de |de reaccion sobre
participantes sobre el Especialista en Capacitacion acerca | eventos de
evento de Recursos de los resultados de | capacitacion.
Proveer calidad |capacitacion. Humanos de la  evaluacion de
en el proceso de cada reaccion  sobre el
capacitacion Departamento evento de
capacitacion llenada
por los participantes
de la misma.
Evaluar la correcta y|Cumplir con el 100% | Especialista en Presentacion del | Lista de
oportuna  ejecucion |de actividades del Recursos informe que contenga | Verificacion del
Evaluacion del Subprograma | Subprograma Humanos de Nov. el avance y resultados | Subprograma
Subprograma | Capacitacion. Capacitacion en el cada 2016 obtenidos al ejecutar | Capacitacion.
tiempo calendarizado. Departamento el Subprograma de

Capacitacion

PRESUPUESTO: sin costo.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del
programa.
» Jefes de la Unidad.
» Subordinados.
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos.
e Materiales y equipo

» Escritorio, sala de reuniones, computadora, proyector, Utiles de oficina.

Evaluacion

A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las
actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
definira si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del mismo
estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado, en este caso, se anotara
en el apartado de Observaciones, la razon por la que no se han llevado a cabo o

alin sigue en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al analisis comparativo entre
la calendarizacion establecida del subprograma y la evaluacion del mismo en la
fecha programada dentro del plan de accién, para determinar si se ha cumplido
con la realizacion del mismo. Finalmente, se presentara un informe sobre lo

evaluado y analizado comparativamente a la Jefatura de la Unidad.
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Lista de Verificacion de Ejecucién del Subprograma de Capacitacion

Responsable Subprograma: Fecha:
Estado
No. Actividad Responsable En . No Observaciones
Finalizado ]
Proceso realizado
1 | Reproduccion del formato DNC
Solicitud de entrevista a los jefes de la
2 Unidad para el llenado del formato
Confirmacién de reunién para realizar la
3 entrevista
Realizacion de la entrevista
Llenado del formato DNC
Elaboracion del Plan de Capacitacion
Presentacion del informe que contiene
el plan de capacitacion conteniendo
7 todas las necesidades de capacitacion
incluidas en el formato.
Realizacion de los eventos de
8 capacitacion
Llenado de las Evaluaciones de
9 Reaccion
Tabulacion de datos de las
10 evaluaciones
Disefio de gréaficas representativas de lo
11
tabulado
Analisis y discusion de los resultados
12 encontrados
Presentacion de informe de resultados
13 de la Evaluacién de Reaccién
Determinacibn de los  aspectos
14 evaluados a mejorar
Acciones correctivas tomadas para
15 mejorar la calidad de las capacitaciones.
Incremento de satisfaccion de los
16 | colaboradores con el factor
Capacitacion.
Total

Firma

Especialista Responsable Subprograma

Responsables: Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.
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Supervision: Jefatura de Unidad.

3.7.2.2. Subprograma de reconocimiento

Uno de los factores laborales que fortalecen e influyen en la satisfaccion laboral
de un colaborador es que se valore y reconozca el esfuerzo y entrega que se
hace en el desempefio del puesto de trabajo, esto se traduce en mayor
productividad por parte del trabajador reconocido, ademas que se afianza su
lealtad, puesto que éste también valora y reconoce la atencion y cuidado que la
institucion le brinda para que su estancia en la dependencia sea agradable y

motivante.

Tomando en cuenta lo anterior, a continuacion se desarrolla la propuesta del
subprograma “reconocimiento”, el cual presenta metodologias y herramientas
para motivar e incentivar objetivamente al personal para que mantenga su
productividad, lealtad, identidad institucional y actitud positiva dentro de su

puesto y area de trabajo.

Objetivo general
Aumentar en los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos el 12% de
satisfaccion laboral en el factor reconocimiento, para alcanzar el nivel estandar
establecido (80%).

Objetivos especificos

e Reconocer, premiar y estimular el eficiente y eficaz desempefio de los
colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos a traves de la utilizacion
de reconocimientos econdmicos y no econdmicos que en el corto plazo
incrementen y mantengan su satisfaccién laboral y la calidad del trabajo

realizado.
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e Incrementar la identidad y lealtad institucional de los colaboradores al
terminar la aplicacion del programa propuesto, para que se vea reflejado en
la calidad del trabajo realizado y el servicio brindado tanto al usuario interno

como al externo.

Metodologia para determinar a qué colaborador se le debe otorgar
reconocimiento Fisico

Para reconocer al personal eficiente y eficaz, es necesario establecer criterios
gue ayuden a los jefes inmediatos a calificar de forma objetiva el desempefio de
sus subordinados y decidir qué colaborador merece ser premiado y reconocido
por su labor de excelencia. La forma de reconocimiento que se aplicara en este
subprograma, sera la entrega de un producto en el que se grabe una leyenda
distintiva (Ver figuras 21-25) que reconozca la labor excelente que determinado
trabajador demuestre en el test “Criterios de Reconocimiento”. Se proponen los

siguientes reconocimientos fisicos:

e Playera
e Taza

e Pachodn
e Gorra

e Estuche

Para el cumplimiento de tal efecto, se presenta el test “Criterios de
Reconocimiento” (elaborado de acuerdo a las necesidades actuales de la Unidad
y de los usuarios a quienes se les presta servicio), para registrar los meritos y
esfuerzos extras realizados por los colaboradores, y establecer si los mismos
merecen ser reconocidos a través de los productos propuestos. Es importante
mencionar que éste test debera ser llenado en la tercera semana del mes de
noviembre de cada afio, tomando en cuenta el desempefio del trabajador en el

periodo de enero a noviembre del mismo afio. Dichos criterios de calificacion de
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meritos y esfuerzos serd llenada por cada jefe inmediato, y debera realizarse por
cada colaborador de determinado Departamento. Se colocara un “1” a la escala
gue mejor exprese la opinion del jefe de acuerdo a los criterios indicados en la
evaluacion, colocando en observaciones la razon por la cual se le asigna cierta

escala a los criterios establecidos.

El colaborador merecedor del reconocimiento sera aquel que siempre o con
frecuencia apligue el 95% de criterios de reconocimiento, es decir, si un
trabajador aplica siempre y/o con frecuencia (14) catorce (minimo aceptado) o
mas criterios de reconocimiento, sera merecedor de que se reconozca Su
excelencia a través de la entrega de un producto fisico cuya leyenda lo

identifique como un colaborador valioso para la institucion.

Cuando dicha inferencia se realice, y el jefe que realiz6 la evaluacion firme para
validar lo consignado, se solicitara el visto bueno a la Jefatura de la Unidad para
gue se autorice la entrega del distintivo de reconocimiento. Es necesario
mencionar que dicho test se debe hacer anualmente en cada area de la Unidad,
y debera presentarse un informe a la Jefatura, que contenga los formatos llenos
con el dictamen derivado de los mismos. Finalmente, estudiara los expedientes
gue posea de las 7 areas que conforman la Unidad para designar al colaborador
gue sobresalga entre los informes presentados, el cual serd merecedor de ser
reconocido por su excelencia mas alla del deber. La ceremonia de
reconocimiento se efectuara en el evento de integracion (Convivio) que realiza la

Unidad de Recursos Humanos al finalizar el periodo de labores.

A continuacion se presenta el Formato de “Criterios de Reconocimiento”:
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Criterios de Reconocimiento

Colaborador calificado:

Unidad/Departamento: Fecha:
Jefe Inmediato:
Escala
No. Criterios - Con A Observaciones
SIGEIE Frecuencia | veces ACTIIEES
1 Demuestra iniciativa e interés en la realizacion
de su trabajo.
2 Es proactivo en la resolucién de problemas
inesperados.
3 Proporciona apoyo a sus compaferos de
trabajo
4 Participa activamente en actividades
relacionadas con el area de trabajo.
5 | Demuestra empatia y busca el bien comun.
6 | Apoya al jefe inmediato sin que éste lo solicite.
7 | La calidad de su trabajo supera lo esperado.
8 El tiempo de realizacién del trabajo es menor a
lo establecido.
9 Optimiza el uso de los recursos a su
disposicion.
10 Propone ideas para realizar su trabajo de la
manera mas eficiente y eficaz posible.
1" Ofrece su colaboracién aun cuando no se le
solicite.
Demuestra actitud positiva y entusiasta en el
12 .
desarrollo de su trabajo.
13 | Esleal a la institucion.
14 Se adapta a situaciones nuevas y complejas de
forma positiva.
15 Comprende y controla sus emociones de forma
equilibrada.
16 | Demuestra dedicacion en el trabajo realizado.
17 Solicita retroalimentacion para trabajar con
excelencia.
Total
Vo.Bo.
Jefatura Firma

Unidad de Recursos Humanos

Jefe Inmediato

A continuacién se muestra el procedimiento que representa graficamente la

determinacién del colaborador que merezca obtener el reconocimiento fisico:

127




Figura No. 15
Determinacion del Colaborador merecedor del
Reconocimiento Fisico

Director de la Director
Unidad y Jefes de Unidad de Recursos
Departamento Humanos

Inicio

Reproduce y llena Tests de
Criterios de Reconocimiento
por Subordinado

v

Realiza el vaciado de datos
y analiza cada test

v

Realiza el anélisis
comparativo de los
resultados que obtuvo cada
colaborador

v

Elige al colaborador que
sobresale y obtiene la
mayor puntuaciéon en

cuanto a criterios positivos
de reconocimiento

v

Elabora dictamen y traslada Recibe dictdmenes,
al Director de la Unidad de > realiza andlisis
Recursos Humanos comparativo

v

Selecciona al colaborador
que obtiene el mayor
porcentaje en el test, entre
los demés trabajadores
sobresaliente

v

Notifica a Jefe de
Departamento cuyo
subordinado fue el

ganador y autoriza gestion
de adquisicion del
Reconocimiento Fisico

Se entera de resolucién y

gestiona la adquisicion del

bien para hacer la entrega
correspondiente en el
convivio de la Unidad

v

Entrega, el dia del convivio
y en publico el
Reconocimiento Fisico

A

Fin

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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A continuacion se presenta el ejemplo de aplicacion del formato:

Figura No. 16

Ejemplo Aplicacion de Criterios de Reconocimiento

Criterios de Reconocimiento

Colaborador calificado: Sefior Tiburcio Pereira

UnidadDepartamentz:  Unidad de Reclutamientoy Seleccién Fecha:  gam7i2014
Jefelnmediato:  Licenciado Armando Cabos
Escala
No. Criterios Observaciones
Siempre e . - Nunca
Frecuencia| veces
1 Demuesirainicativa einterés en la realizacion 4
de su trabajo.
5 E=s proactivo en la resolucion de problemas 1 Me comenta el problema y
inesperados. proponesolucion inmediata.
3 Proporciona apoyo a sus compangros de 1
trabajo
a Participa activamente en actividades 4
relacionadas con el drea de trabajo.
% | Demuestra empatia ¥ busca el bien comun. 1
& |Apoyaaljefeinmediatosin que éstelo solicite. 1 Slempre me pregunta si me
puede apoyarcon algo mas.
7 |Lacalidad de su trabajo supera lo esperado. 1
3 Eltiempo derealizacion del trabajo supera lo 1
establecido.
9 Oplimiza el uso de Tos recursos a su 1
disposician.
10 Propone ideas para realizar su trabajo dela 1 Trabaja de acuerdo a como
manera mas eficiente y eficaz posible. siempre 5& ha hecho.
11 Ofrecesu colaboracion aun cuando no sele 1 Siempre tengo que pedirselo,
salicite. sino, no lo hace.
12 Demuestra actitud positiva v entusiasta en el 1
desarrollo de su trabajo.
13 | Es leal a la institucian. 1
14 Seadapta a situaciones nuevas y complejas de 1
forma positiva.
15 Comprendey controla sus emociones deforma 1 Es impulsivo cuando se le
equilibrada. discute algo.
16 | Demuestra dedicacion en el trabajo realizado. 1
17 Solicita retroalimentacion para trabajar con 1
excelencia.
Total 8 6 2 1
Vo Bo.
Direccian Firma
Unidad de Recursos Humanos Jefe Inmediato

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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En el ejemplo anterior se puede observar que se aplicaron los criterios de
reconocimiento al sefior Tiburcio Pereira, quien es subordinado del licenciado
Armando Cabos en el Departamento de Reclutamiento y Seleccion. Al calificar
estos criterios, se muestra en el rea de totales que siempre realiza 8 actividades
gue lo hacen merecedor de un reconocimiento y con frecuencia realiza 6, al
sumar estos aspectos positivos, se ve que obtuvo 14 puntos, quedando 3
aspectos negativos. Sin embargo, se sabe que aplica el 95% de aspectos de
reconocimiento favorables (14 criterios), estdndar establecido para tener derecho
al producto fisico de reconocimiento. Luego de realizar el analisis anterior, el jefe
gue llena el test procede a realizar el informe respectivo a la Jefatura de la
Unidad de Recursos Humanos, en el que dictamina y solicita autorizacion para
otorgarle al colaborador el reconocimiento respectivo de acuerdo a lo

demostrado en el andlisis efectuado.

Metodologia para estimular el esfuerzo, productividad y lealtad institucional
Para estimular al colaborador a que mantenga siempre y/o con frecuencia los
“Criterios de Reconocimiento” establecidos, es necesario que se premien sus
consecutivos resultados positivos en este test. La manera de premiar a un
trabajador para que mantenga estos indices, es a través de un premio por

acumulacion.

Este beneficio consiste en gestionar la estancia del trabajador y hasta 3
acompafantes, el dia que éste decida, en un lugar recreativo perteneciente a la
Universidad, al acumular reconocimientos fisicos otorgados en 3 afos
consecutivos por presentar resultados 95% positivos en el test “Criterios de
Reconocimiento”. Es importante aclarar que si en dado caso, el ganador no
desea asistir al lugar gestionado, se le hara entrega, en forma pecuniaria, del
monto de viaticos (del ganador y hasta 3 acompafantes) que se eroguen en el
viaje, los cuales no podran exceder de Q.250.00 por persona. En el caso de los
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viaticos por transporte, éste se calculara de acuerdo a la distancia del lugar de

destino, tomando como punto de partida, las instalaciones universitarias.

El premio se hara efectivo cuando los reconocimientos fisicos que se acumulen
en 3 afios consecutivos se presenten al jefe inmediato, y este por consiguiente,
al Jefe de la Unidad de Recursos Humanos, para que autorice la gestion del
lugar de destino y el dia que el trabajador escoja para asistir al mismo, o el

monto de viaticos del viaje.

En el caso del ejemplo anterior, si el sefior Pereira aplica consecutivamente el
95% de criterios de reconocimiento por 3 afios (suma total del tiempo en el que
se realizan 3 tests de “Criterios de Reconocimiento”), y presenta tres productos,
entre estos: una taza, una playera, un pachén, una gorra o un estuche con la
leyenda distintiva al Lic. Cabos, se iniciara el proceso para que se autorice y
gestione la asistencia del trabajador al lugar de entretenimiento de que se
disponga, si asi lo desea.

Si en dado caso, el sefior Pereira no desea asistir al lugar gestionado, se
calculara el monto que se erogue por concepto de viaticos. Suponiendo que el
lugar de destino es un centro recreativo ubicado en la ciudad de Antigua
Guatemala, y el monto de viaticos por persona asciende a Q.250.00 (tomando en
consideracion, transporte, comida y gastos varios), la suma total de viaticos
erogados por el ganador y hasta tres acompafantes seria de Q.1,000.00, los

cuales le seran otorgados al trabajador ganador, si esa fuera su eleccion.

A continuacion se presenta el procedimiento de premiacion por acumulacion:
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Figura No. 17

Colaborador con excelencia

PREMIACION POR ACUMULACION

Director
. Jefe de Departamento Unidad de Recursos
consecutiva
Humanos
Inicio
\ 4
PresgnFa Verifica afio de
Reconocimientos
o »| entrega de cada
Fisicos otorgados > e
= reconocimiento
por 3 afios .
. fisico
consecutivos "
Decide
Reconocimientos .
Reconocimientos
No corresponden
= corresponden a 3
a 3 afios .
N afios consecutivos
consecutivos
Revisa
v reconocimientos,
\ 4 gestiona lugar
Presenta recreativo y
Fin reconocimientos a »| comunica las
Director opciones al
colaborador
acreedor del
premio
Decide
Gestiona la
Asistir al lugar No asistir al lugar | entrega del monto
recreativo recreativo ”| equivalente de
viaticos
A 4
Notifica el dia que v
asistira al lugar y .
p Fin
el nimero de
acompafiantes
) 4
Fin

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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A continuacién se muestra el disefio de los reconocimientos fisicos:

Figura No. 18
Playera de Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

Lado Anverso

Unidad de
Recursos Humanos

2015

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.
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Figura No. 19

Taza de Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos

Lado Anverso

=
Unidad de
Recursos Humanos
2015
\\———_—’/
Fuente:

Ano 2015

Lado Reverso

YO ME
ESFUERZO

e

\——_—/

Elaboracion propia, afio 2015.



GET

Lado Anverso

Figura No. 20
Estuche de Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.

Lado Reverso




9¢eT

Figura No. 21
Pachdn de Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

Lado Reverso

Lado Anverso

g YO ME

Humanos ESFUERZO

+

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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Lado Anverso

Figura No. 22
Gorra de Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos
Afio 2015

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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Metodologia para celebracién de cumpleafios

Segun politicas institucionales, al colaborador se le otorga el derecho de
ausentarse de las labores el dia de su cumpleafios; sin embargo, el trabajador
toma la decision de ausentarse o no, si asi lo desea, o cambiar el dia en que

hara efectivo su derecho.

Sabiendo la importancia que tiene el recordar la fecha de nacimiento de una
persona para elevar su autoestima y demostrarle aprecio y atencion, es
necesario presentar dos formas diferentes para que sus compafieros de trabajo,

incluyendo el Jefe inmediato, lo feliciten en ese dia tan especial para él.

Como primera opcion, Cuando el colaborador decida ausentarse de sus labores
el dia en que cumple afos, se propone que el Jefe inmediato y sus compafieros
de Departamento, en conjunto, hagan una llamada especial para felicitarlo, y al
dia siguiente, entregar una tarjeta de felicitacion firmada por los compafieros,

acompafado de un regalo alusivo que seleccione el grupo de colaboradores.

Como segunda opcién, cuando el colaborador por motivo voluntario decida
presentarse a trabajar el dia de su cumpleafios, se propone entregar ese mismo
dia, la tarjeta de felicitacion firmada por los compafieros de Departamento,

acompafado del regalo alusivo acordado.
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Lado Anverso

Figura No. 23
Tarjeta de Cumpleafios
Unidad de Recursos Humanos

Ano 2015
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Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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Cuadro No. 23
Plan de Accidn
Subprograma de Reconocimiento

Ano 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016-2017

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Reconocimiento, en el tiempo

programado.
MEDIO DE
ACTIVIDAD Aggo\?_ll\lziSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
Determinar gué|100% de efectividad y Nov. |Presentacion a|Evaluacion  “Criterios
e , | colaborador merece | objetividad en la 2016 |Jefatura del | de Reconocimiento”
Calificar segun , ot )
o ser reconocido por|selecciéon del dictamen de los
Criterios de ~
o su desempefio en el | colaborador que colaboradores de
Reconocimiento . X X
trabajo. merece ser reconocido excelencia en cada
Departamento.
Reconocer Estimular el 100% de Nov. |Informe sobre los|Entregar un distintivo o
fisicamente y de|lealtad y esfuerzo en el 2016 |reconocimientos producto en el que se
forma sobresaliente |trabajo, para que Jefes de la fisicos otorgados al|consigne el
el desempefio y|hagan propios los| Unidady sus trabajador agradecimiento por el
lealtad otorgado a la | objetivos del area y la respectivos sobresaliente. esfuerzo realizado en
o Unidad de Recursos |Unidad de Recursos equipos de el trabajo ejecutado.
Reconocimiento . .
or Humanos. Humanos, puesto que trabajo. (Ver figuras 21-25)
por. sabran que la
BIEEIIGHEEn ) institucion los necesita
lealtad laboral o
para la Optima
funcionalidad de la
misma.
Premiar y Gestionar el pase|Obtener el 90% de Jefes de la Cada 3| Autorizacion del | Presentacion a la




|574"

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2016-2017

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Reconocimiento, en el tiempo

programado.
MEDIO DE
ACTIVIDAD Agga\?_ll\lziSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
estimular la |libre del colaborador | identificacion del| Unidadysus |afios lugar de |Jefatura de los 3
productividad y | eficaz y eficiente (y |colaborador al saber respectivos entretenimiento  de | reconocimientos
lealtad laboral |familia), a un centrojque se premia Yy equipos de la Universidad para |fisicos otorgados para
recreativo estimula su trabajo. gue el colaborador|que se autorice el
perteneciente a la|productividad y lealtad asista. lugar de
Universidad, en el|continua. entretenimiento y el
dia que el ganador dia de ausencia por
seleccione o gestion los mismos motivos.
de viaticos por viaje
no realizado.
Felicitacion de | Incrementar el 50% de Jefes de la Creacion de base de | Llamada de felicitacion
cumplearios. lealtad e identidad| Unidady sus datos del dia de|o entrega de tarjeta de
Crear lealtad e institucional en el resp_ectivos nacimiento de los felicitqcién con regalo.
identidad colaborador al s_aber equipos de Enero |colaboradores. (Ver figura 26)
[ — gue la dependencia se trabajo. 2017
preocupa y recuerda el
dia exacto en que
cumple afos.
Evaluar la correcta y | Cumplir con el 100% | Especialista en Presentacion del | Lista de Verificacion
oportuna ejecucion |de actividades del Recursos informe que | del Subprograma
Evaluacion del  Subprograma | Subprograma Humanos de Enero |contenga el avance | Reconocimiento.
Subprograma | Reconocimiento. Reconocimiento en el cada 2017 |y resultados
tiempo calendarizado. Departamento obtenidos al ejecutar

el Subprograma

PRESUPUESTO: seis mil cien quetzales exactos (Q. 7,100.00).

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Jefes de la Unidad.
» Subordinados.
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la ejecucion del
programa.
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos.
e Materiales y equipo
» Reconocimientos fisicos propuestos, teléfono, computadora, impresora y
papel.
e Financieros
> El costo estimado para la ejecucién del subprograma de reconocimiento,
segun las actividades detalladas en el plan de accién contenido en el

cuadro no. 26, se presenta a continuacion:

Cuadro No. 24
Costo Inicial Subprograma Reconocimiento
Unidad de Recursos Humanos

Afio 2015

Concepto Costo Aproximado

e Reconocimiento fisico (20 Playeras) Q. 1,200.00
e Reconocimiento Fisico (20 Tazas) Q. 1,000.00
e Reconocimiento Fisico (20 Estuches) Q. 1,400.00
 Reconocimiento Fisico (20 Pachones) Q. 1,000.00
e Reconocimiento Fisico (20 Gorras) Q. 1,400.00
 Desembolso de Viaticos Q. 1,000.00
¢ Valor minimo del regalo de cumpleafios Q. 100.00
Total Estimado Q. 7,100.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.
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Evaluacion

A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las
actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
definird si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del
subprograma estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado. En este
caso, se anotara en el apartado de Observaciones, la razon por la que no se han

llevado a cabo o siguen en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al analisis comparativo entre
la programacién establecida del subprograma y la evaluacion del mismo en la
fecha programada, para determinar si se ha cumplido con la realizacion del
mismo. Finalmente, se presentara un informe sobre lo evaluado y analizado

comparativamente a la Jefatura de la Unidad.
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Lista de Verificacion de Ejecucion del Subprograma de Reconocimiento

Responsable Subprograma: Fecha:
Estado
No. Actividad Responsable En o No Observaciones
Proces | Finalizado )
o realizado
Reproduccion de la Evaluacion de
1 Criterios de Reconocimiento.
Distribucion a Departamentos de la
2 | Evaluacion de Criterios de
Reconocimiento.
3 | Llenado de la evaluacion.
Informe de resultados obtenidos en la
4 evaluacion.
5 | Presentacion del informe a Jefatura.
Eleccion del colaborador merecedor
6 del reconocimiento
Reunion del Jefe de la Unidad con el
7 |jefe de Departamento para notificarle
quien es el trabajador ganador.
Gestion para la adquisicion del
8 reconocimiento fisico.
9 | Recepcion del reconocimiento fisico.
Entrega al colaborador del
10 |reconocimiento fisico el dia del
convivio de la Unidad.
Solicitud de premio por acumulacién
1 de reconocimientos fisicos.
Aprobacion y autorizacion para hacer
12 . .
efectiva la solicitud.
Gestion permiso para ingresar al lugar
13 de entretenimiento.
Autorizacién del lugar de
14 S
entretenimiento.
Asistencia del colaborador al lugar
15 gestionado.
Creacién de base de datos de fechas
16 de cumpleafios.
17 | Impresion de tarjetas de cumplearios.
18 | Elaboracién de listado de regalos.
19 | Realizacién de llamada de felicitacion.

Total

Firma

Responsable Subprograma
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Responsables: Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.

Supervision: Jefatura de Unidad

3.7.2.3. Subprograma de condiciones laborales

Para que los colaboradores brinden el éptimo desempefio en su trabajo, es
necesario proveerles las condiciones ergondémicas que contribuyan al
desenvolvimiento apropiado en el puesto de trabajo, haciéndolo de forma eficaz y
eficiente. La razon por la que las condiciones laborales son importantes para el
alcance de objetivos, es porque a través de los mismos se proporciona estimulo,
comodidad y un entorno agradable para que el trabajador brinde su mayor

esfuerzo y calidad de trabajo en el cumplimiento de sus deberes.

Objetivo general
Aumentar en los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos el 10% de
satisfaccion laboral en el factor Relaciones Interpersonales, para alcanzar el nivel

estandar establecido (80%).

Objetivos especificos

e Capacitar sobre la seguridad, higiene y ergonomia que debe existir en el
trabajo para proteger la salud y entorno laboral de los trabajadores,
obteniendo eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus funciones.

e Proveer metodologias y herramientas que contribuyan a la proporcion de un

ambiente agradable de trabajo.
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Metodologia para realizar el evento de capacitacion sobre seguridad,

higiene y ergonomia en el trabajo

Para capacitar a la totalidad de los colaboradores de la Unidad de Recursos
Humanos se realizard una reunién con un experto en el tema (Capacitador
INTECAP) para que se provean herramientas y metodologias que incrementen la
seguridad, higiene y ergonomia en la institucion. El evento se llevard a cabo
dentro de las instalaciones de la Universidad en el lugar que se gestione un mes

antes de su realizacidn. El contenido de capacitacion se describe a continuacion:
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Cuadro No. 26
Contenido de Capacitacion
“Seguridad, Higiene y Ergonomia en el Trabajo”
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

TEMA DE CAPACITACION

Seguridad, Higiene y Ergonomia en el Trabajo
Dirigido a todos los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos
(Disertado por el Capacitador de Intecap)

OBJETIVO

Esta capacitacion pretende prevenir el riesgo laboral en la Unidad de Recursos Humanos,
asi como presentar modalidades de la actividad preventiva. Para ello se introduciran
conceptos generales respecto a la prevencién de riesgos laborales, y se abordaran
brevemente las tres disciplinas de caracter técnico que la componen: seguridad, higiene y
ergonomia en el trabajo.

DESARROLLO DEL TEMA

e ¢ Cudles son los beneficios de mantener la seguridad, higiene y ergonomia en el trabajo?

e ¢ Cudles son los riesgos del trabajo?

e ¢ Como evaluar los riesgos que se corren en el trabajo?

e ¢ Cuales son los planes de emergencia y prevencién de riesgos laborales que se pueden
aplicar en la Unidad de Recursos Humanos?

e ¢ CoOmo protegerse contra incendios?

e ¢ Como evaluar las condiciones de trabajo?

e ¢ Qué estrategias aplicar para reducir la fatiga fisica y mental en el trabajo?

e ¢ Como mantener la higiene laboral en la Dependencia?

e ¢ Consecuencias de no mantener la seguridad, higiene y ergonomia en el trabajo?

e ¢ Qué reglamentos gubernamentales regulan la materia en la actualidad?

METODOLOGIA

Se utilizara la participacion de la audiencia para que se aporte de mayor manera al tema
tratado, la resolucion de dudas, en las que los participantes pedirdn y compartiran las
situaciones que se presentan en el ambiente laboral del Departamento para que el
capacitador asesore en la solucion y retroalimentacion de las mismas y amplie mas sobre el
tema.

Al finalizar se otorgara a los participantes un resumen de lo desarrollado en el evento, en el
gue se hara especial énfasis en los pasos para incrementar y mantener la seguridad, higiene
y ergonomia en el trabajo.

DURACION DEL EVENTO

10 horas

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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Cuadro No. 27

Plan de Accion
Subprograma Condiciones Laborales
Afo 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Condiciones Laborales, en el
tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD ASE)IA?_II\IZIZSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION

Asignar al | Contratar al capacitador Enero | Notificacién a la Jefatura

capacitador gue |de INTECAP. de la Unidad sobre

impartira el evento de informacién del

capacitacion. profesional capacitador L

y sobre el contenido de Contacto t?lefomcol
la capacitacion. y persor&a con €

Coordinar la logistica | 100% en la eficiencia en Febrero | Reunién del capacitador  que

. 2, - provea el servicio.
necesaria para la|la preparacibn  del| Especialista en Responsable con

ejecucion del evento |recurso  material y Recursos jefatura para solicitar lo

Capacitacion |de capacitacion. econémico para la| Humanos de necesario para llevar a
realizacion del evento. cada cabo el evento.

Realizar el evento. Capacitar al 80% de| Departamento Informes a la Jefatura, | Reuniones
autoridades sobre los  cambios | cuatrimestrales,
universitarias sobre la observados en los Jefes | informes de Jefes
importancia e impacto Eebrero de Departamento sobre | de Departamento
que produce el la capacitacion
mantenimiento de las realizada.
apropiadas condiciones
laborales

- Evaluar la correcta y | Cumplir con el 100% de| Especialista en Presentacion del | Lista de
Evaluacion : C - , : e
oportuna  ejecucion | actividades del Recursos Abril  |informe que contenga el | Verificacion del
Subprograma d
el Subprograma. Subprograma en el| Humanos de avance y resultados | Subprograma.




DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Condiciones Laborales, en el

tiempo programado.
MEDIO DE
ACTIVIDAD ASE,IACI)_II\IZIZSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQNY TECNICA
SUPERVISION
tiempo calendarizado. cada obtenidos al ejecutar el
Departamento Subprograma.

671

PRESUPUESTO: tres mil ciento cincuenta quetzales exactos (Q. 5,600.00).

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Empresa Capacitadora
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del
programa.
» Jefes de la Unidad.
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos.
e Materiales y equipo
» Escritorio, sala para capacitacion, computadora, proyector, Utiles de
oficina.
e Financieros
> El costo estimado para la ejecucion del subprograma de clima
organizacional, segun las actividades detalladas en el plan de accion

contenido en el cuadro No. 31, se presenta a continuacion:

Cuadro No. 28
Costo Subprograma Condiciones Laborales
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2015
Concepto Costo Aproximado
e Honorarios del capacitador INTECAP Q 3,200.00
e Logistica para realizar el evento Q. 2,400.00
Total Estimado Q. 5,600.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Evaluacion
A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las

actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
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definird si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del
subprograma estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado, en este
caso, se anotara en el apartado de Observaciones, la razon por la que no se han
llevado a cabo o siguen en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al analisis comparativo entre
la programacién establecida del subprograma y la evaluacion del mismo en la
fecha programada, para determinar si se ha cumplido con la realizacion del
mismo. Finalmente, se presentara un informe sobre lo evaluado y analizado

comparativamente a la Jefatura de la Unidad.
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Lista de Verificacion de Ejecucién del Subprograma de Condiciones Laborales

Responsable Subprograma: Fecha:
- Estado _
No. Actividad Responsable En . No Observaciones
Finalizado q
Proceso realizado

Presentacion del desarrollo del
1 |tema y plan de capacitacion a
Jefatura de la Unidad.

Asignacion del capacitador

Programacion del dia del evento.

Listado de participantes

Confirmacién de la asistencia de

5 -
los participantes al evento.
Preparacion del lugar donde se
6 llevara a cabo el evento.
Preparacion de materiales
didacticos/mobiliario (cafionera,
! computadora, impresiones,

audiovisuales, sillas, mesas).

8 | Determinar refrigerio.

Confirmar asistencia de

9 .
participantes.
10 Preparacion de los instrumentos
de evaluacion de la capacitacion.
1 Realizacion del evento de

capacitacion.

Evaluacion de reaccion de la
12 |capacitacion por parte de los
participantes.

Retroalimentacion de la

13 S
capacitacion.

Elaboracion de informe de los

14 s
resultados de la capacitacion.

Total

Firma
Responsable del Subprograma
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Responsables

Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.

Supervision

Jefatura

3.7.2.4. Subprograma de relaciones interpersonales

Para que la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad ubicada en la
ciudad de Guatemala fomente la lealtad, identidad organizacional vy
comportamientos positivos en los colaboradores, uno de los factores importantes
para el logro de éste objetivo son las relaciones interpersonales apropiadas, pues
aqui es donde se construye toda la gama de percepciones que un trabajador
tiene de sus compaferos de trabajo, de su jefe inmediato, y por ende, de la
institucién para la cual labora. Puesto que es el trato que recibe y proporciona lo
gue hace que el individuo como tal quiera desenvolverse o no en el ambiente que
se le provee, lo cual puede apreciarse como satisfactorio o insatisfactorio; y es
ahi, donde la Dependencia debe tener especial cuidado para que lo que se

perciba sea aceptado positivamente por el trabajador.

Objetivo general

Aumentar en los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos el 07% de
satisfaccion laboral en el factor Condiciones Laborales, para alcanzar el nivel
estandar establecido (80%).

Objetivo especifico
e Brindar a los jefes de la Unidad, estrategias, metodologias y herramientas
gue contribuyan al fortalecimiento de las relaciones interpersonales de ésta

Unidad de Recursos Humanos.
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Metodologia para realizar el evento de capacitacion sobre relaciones

interpersonales

Para capacitar a los jefes de la Unidad de Recursos Humanos se realizara una
reunion con un experto en el tema de Relaciones Interpersonales y con los jefes
de la Unidad de Recursos Humanos para que se provean herramientas y
metodologias para incrementar las relaciones interpersonales apropiadas dentro
de la misma. El evento se llevara a cabo dentro de las instalaciones de la
Universidad en el lugar que se gestione un mes antes de su realizacion, y
contando con la participacion de otras autoridades de la misma Casa de Estudios
para aprovechar los recursos destinados a este Subrograma. El contenido y plan

de capacitacién de la misma se describe a continuacion:
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Cuadro No. 30
Contenido de Capacitacion
“Fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales”
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

TEMA DE CAPACITACION

Fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales
Dirigido a los jefes de la Unidad de Recursos Humanos
(Disertado por Capacitador Intecap)

OBJETIVO

Mediante la utilizacion de ejemplos de la realidad nacional e internacional en lo relacionado
al incremento y mantenimiento de las relaciones interpersonales adecuadas entre el equipo
de trabajo, conocer las estrategias, acciones, metodologias y herramientas que compaiiias
exitosas aplican para cumplir este fin, lo cual produce eficacia, eficiencia y lealtad
organizacional en los colaboradores.

DESARROLLO DEL TEMA

e ¢ Qué son las relaciones interpersonales?

e ¢ Cudl es la importancia de mantener relaciones interpersonales apropiadas?

e ¢ Cuales son las consecuencias de relaciones interpersonales inadecuadas?

e ¢ Como saber cuando las relaciones interpersonales existentes deben corregirse?

e (;Qué hacen las grandes corporaciones para incrementar y mantener relaciones
interpersonales apropiadas?

e (;Qué estrategias, metodologias y herramientas ayudarian a incrementar y mantener
relaciones interpersonales adecuadas en la Dependencia?

e ¢ Qué metodologia utilizar para resolver conflictos?

e ¢ Como saber que los objetivos fueron alcanzados?

METODOLOGIA

Se utilizara la participacion de la audiencia para que se aporte de mayor manera al tema
tratado, la resolucion de dudas, en las que los participantes pediran compartiran las
situaciones que se presentan en el ambiente laboral del Departamento para que el
capacitador asesore en la solucion y retroalimentacion de las mismas y se amplie mas sobre
el tema.

Al finalizar se otorgara a los participantes un resumen de lo desarrollado en el evento, en el
gue se hara especial énfasis en los pasos para incrementar y mantener relaciones
interpersonales apropiadas.

DURACION DEL EVENTO

5 horas

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.
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Cuadro No. 31

Plan de Accion
Subprograma Relaciones Interpersonales
Afo 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de
Relaciones Interpersonales, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD AI(?:E,IACI)_II\IZI?ASRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
Asignar al | Contratar al Abril | Notificacién a la Jefatura
capacitador gue | capacitador. de la Unidad sobre
impartira el evento de informacién del
capacitacion. profesional capacitador L
y sobre el contenido de Contacto telefonico
la capacitacion. y personal con el
Coordinar la logistica | 100% en la eficiencia en Abril | Reunién del capacitador _que
. C, provea el servicio.
necesaria para la|la preparacion  del o Responsable con la
. i . Especialista en s
ejecucion del evento|recurso  material Yy RECUISOS Jefatura para solicitar lo
Capacitacion de capacitacion. economico  para la Humanos de necesario para llevar a
realizacion del evento. cada cabo el evento.
Realizar el evento. Capacitar al 80% de D Informes a la Jefatura, | Reuniones con los
: epartamento )
autoridades sobre los  cambios | Jefes de
universitarias sobre la observados en los Jefes | Departamento
importancia e impacto de Departamento sobre
que produce el Mayo |la capacitacion
mantenimiento de realizada.
relaciones
interpersonales
satisfactorias
Evaluacion Evaluar la correcta y | Cumplir con el 100% de | Especialista en Presentacion del | Lista de
: i s Mayo |. s
Subprograma |oportuna  ejecucion | actividades del Recursos informe que contenga el | Verificacion del




LST

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de
Relaciones Interpersonales, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD AI(?:E,IACI)_II\IZIZSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
del Subprograma. Subprograma en el| Humanos de avance y resultados | Subprograma.
tiempo calendarizado. cada obtenidos al ejecutar el
Departamento Subprograma.

PRESUPUESTO: mil novecientos cincuenta quetzales exactos (Q. 1,950.00).

Fuente: Elaboracién propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Capacitador de Intecap
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del
programa.
» Jefes de la Unidad
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos.
e Materiales y equipo
» Escritorio, sala de conferencias, computadora, proyector, Utiles de
oficina.
e Financieros
> EIl costo estimado para la ejecucion del subprograma de Relaciones
Interpersonales, segun las actividades detalladas en el plan de accién

contenido en el cuadro no. 36, se presenta a continuacion:

Cuadro No. 32
Costo Subprograma Relaciones Interpersonales
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2015
Concepto Costo Aproximado
e Honorarios Capacitador INTECAP Q. 1,200.00
e Logistica para realizar el evento Q. 750.00
Total Estimado Q. 1,950.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Evaluacion
A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las

actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
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definird si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del
subprograma estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado, en este
caso, se anotara en el apartado de Observaciones, la razén por la que no se han
llevado a cabo o siguen en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al analisis comparativo entre
la programacién establecida del subprograma y la evaluacion del mismo en la
fecha programada, para determinar si se ha cumplido con la realizacion del
mismo. Finalmente, se presentara un informe sobre lo evaluado y analizado

comparativamente a la Jefatura de la Unidad.
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Lista de Verificacion de Ejecucion del Subprograma de Relaciones Interpersonales

Responsable subprograma: Fecha:
Estado
No. Actividad Responsable En . No Observaciones
Proceso AT realizado
Presentacion del desarrollo del
1 |tema y plan de capacitacion a
Jefatura.
Asignacion del capacitador.
Programacion del dia del evento.
Listado de participantes.
. Confirmacion de la asistencia de los
participantes al evento.
Preparacion del lugar donde se
6 llevard a cabo el evento.
Preparacién de materiales
; didacticos/mobiliario (cafionera,
computadora, impresiones,
audiovisuales, sillas, mesas).
8 | Determinar refrigerio.
9 Confirmar asistencia de
participantes.
10 Preparacion de los instrumentos de
evaluacion de la capacitacion.
1 Realiz.acic.ﬁn del evento de
capacitacion.
Evaluacion de reacciéon de la
12 |capacitacion por parte de los
participantes.
13 Retroglimgntacién de la
capacitacion.
1 Elaboracion de informe de los

resultados de la capacitacion.

Total

Responsable del Subprograma

Firma
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Responsables

Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.

Supervision
Jefatura de Unidad.

3.7.2.5. Subprograma de trabajo en equipo

En este subprograma se proponen metodologias y herramientas Utiles para el
fortalecimiento del trabajo en equipo dentro de la Unidad de Recursos Humanos
de la Universidad Guatemalteca, pues es necesario para el O6ptimo
funcionamiento del mismo y para crear un grupo sinérgico en el que todos los

colaboradores brinden al méximo sus conocimientos y colaboracion.

Objetivo general

Aumentar en los colaboradores de la Unidad de Recursos Humanos el 06% de
satisfaccion laboral en el factor Trabajo en Equipo, para alcanzar el nivel
estandar establecido (80%).

Objetivo especificos

e Proveer estrategias, metodologias y herramientas para fortalecer el trabajo
en equipo dentro de la Dependencia.

e Producir satisfaccion laboral al trabajar bajo un ambiente de cooperacion y
alcance de resultados esperados.

e Incrementar y mantener la eficiencia y eficacia de los equipos de trabajo para

la maximizacion del resultado.
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Metodologia para realizar el evento de capacitacion sobre trabajo en equipo

Para capacitar a los jefes de la Unidad de Recursos Humanos se realizara una
reunion con un experto en el tema y con la Jefatura de Unidad y Jefes de
Departamento para que se provean herramientas y metodologias para
incrementar la sinergia en los equipos de trabajo. El evento se llevara a cabo
dentro de las instalaciones de la Universidad en el lugar que se gestione un mes
antes de su realizacion, y contando con la participacion de otras autoridades de
la misma Casa de Estudios para aprovechar los recursos destinados a este
Subrograma. El contenido y plan de capacitacion de la misma se describe a

continuacion:
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Cuadro No. 34
Contenido Capacitacion
“Fortalecimiento del Trabajo en Equipo”
Unidad de Recursos Humanos
Afo 2015

TEMA DE CAPACITACION

Fortalecimiento del Trabajo en Equipo
Dirigido al nivel de Directivo de la Unidad de Recursos Humanos
(Disertado por Capacitador de Intecap)

OBJETIVO

Mediante la utilizacion de ejemplos de la realidad nacional e internacional en lo
relacionado al incremento y mantenimiento de equipos de trabajo sinérgicos, conocer las
estrategias, acciones, metodologias y herramientas que compafiias exitosas aplican
para cumplir este fin, y que al mismo tiempo, produzca eficacia y eficiencia en los
colaboradores.

DESARROLLO DEL TEMA

e ¢Qué es trabajo en equipo?

e ¢ Cual es la importancia de crear sinergia en los equipos de trabajo?

e ¢ Cudles son las consecuencias de no trabajar en equipo?

e ;COmo saber cuando los colaboradores no trabajan en equipo?

¢ ¢ Qué hacen las grandes corporaciones para crear equipos de trabajo sinérgicos?

e (Qué estrategias, metodologias y herramientas ayudarian a mantener equipos de
trabajo sinérgicos en la Dependencia?

e (Cobmo saber que los objetivos fueron alcanzados?

METODOLOGIA

Se utilizard la participacion de la audiencia para que se aporte de mayor manera al tema
tratado, la resoluciéon de dudas, en las que los participantes pediran y compartiran las
situaciones que se presentan en el ambiente laboral del Departamento para que el
capacitador asesore en la solucion y retroalimentacion de las mismas y se amplie mas
sobre el tema.

Al finalizar se otorgara a los participantes un resumen de lo desarrollado en el evento, en
el que se hara especial énfasis en los pasos para incrementar y mantener equipos de
trabajo sinérgicos.

DURACION DEL EVENTO

5 horas

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.
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Cuadro No. 35

Plan de Accidn
Subprograma Trabajo en Equipo
Afo 2015

DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Trabajo
en Equipo, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD AI(?:E,IACI)_II\IZI?ASRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION

Asignar al | Contratar al Mayo | Natificacién a la Jefatura

capacitador gue | capacitador. de la Unidad sobre

impartira el evento de informacién del

capacitacion. profesional capacitador L

y sobre el contenido de Contacto t?lefomcol
la capacitacion. y persor(;a con €

Coordinar la logistica | 100% en la eficiencia en Mayo |Reunién del capacitador  que

. 2, - provea el servicio.
necesaria para la|la preparacibn  del| Especialista en Responsable con la

ejecucion del evento |recurso  material y Recursos Jefatura para solicitar lo

Capacitacion |de capacitacion. econémico para la| Humanos de necesario para llevar a
realizacion del evento. cada cabo el evento.

Realizar el evento. Capacitar al 80% de| Departamento Informes a la Jefatura, | Reuniones con los
autoridades sobre los  cambios | Jefes de
universitarias sobre la observados en los Jefes | Departamento.
importancia e impacto Junio de Departamento sobre
que produce el la capacitacion
mantenimiento de realizada.
sinergia entre los
equipos de trabajo.

- Evaluar la correcta y | Cumplir con el 100% de| Especialista en Presentacion del | Lista de
Evaluacion : C - , : e
oportuna  ejecucion | actividades del Recursos Junio |informe que contenga el | Verificacion del
Subprograma d
el Subprograma. Subprograma en el| Humanos de avance y resultados | Subprograma.




DEPENDENCIA: Unidad de Recursos Humanos.

FECHA: Afio 2017

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION: determinar las actividades que se deben llevar a cabo para aplicar el 100% del Subprograma de Trabajo

en Equipo, en el tiempo programado.

MEDIO DE
ACTIVIDAD AI(Q:E,IACI)_II\IZIZSRA METAS RESPONSABLE | FECHA VERIFICACIQN Y TECNICA
SUPERVISION
tiempo programado vy cada obtenidos al ejecutar el
calendarizado. Departamento Subprograma.

9T

PRESUPUESTO: mil novecientos cincuenta quetzales exactos (Q. 1,950.00).

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.




Recursos
e Humanos
» Capacitador
» Especialista en Recursos Humanos encargado de la aplicacion del
programa.
» Jefes de la Unidad
e Institucionales
» Unidad de Recursos Humanos.
e Materiales y equipo
» Escritorio, sala para capacitacion, computadora, proyector, Utiles de
oficina.
e Financieros
> El costo estimado para la ejecucion del subprograma, segun las
actividades detalladas en el plan de accion contenido en el cuadro No.

41, se presenta a continuacion:

Cuadro No. 36
Costo Subprograma Trabajo en Equipo
Unidad de Recursos Humanos

Afo 2015
Concepto Costo Aproximado
e Honorarios capacitador INTECAP Q. 1,200.00
e Logistica para realizar el evento Q. 750.00
Total Estimado Q. 1,950.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

Evaluacion
A continuacion se presenta el listado de verificacion para que el Especialista en
Recursos Humanos encargado de implementar el programa compruebe que las

actividades del subprograma se han realizado. En esta lista de verificacion se
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definird si las acciones que se requiere ejecutar para la aplicacion del
subprograma estan en proceso, han finalizado, o no se han realizado, en este
caso, se anotara en el apartado de Observaciones, la razon por la que no se han

llevado a cabo o siguen en proceso.

Luego de verificadas las actividades, se procedera al andlisis comparativo entre
la programacién establecida del subprograma y la evaluacion del mismo en la
fecha programada, para determinar si se ha cumplido con la realizacion del
mismo. Finalmente, se presentara un informe sobre lo evaluado y analizado

comparativamente a la Jefatura de la Unidad.
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Lista de Verificacion de Ejecucion del Subprograma de Trabajo en Equipo

Responsable Subprograma: Fecha:
Estado
No. Actividad Responsable En . No Observaciones
Proceso AT realizado
Presentacion del desarrollo del
1 |tema y plan de capacitacion a
Jefatura de Unidad.
Asignacion del capacitador
Programacion del dia del evento.
Listado de participantes
. Confirmacion de la asistencia de los
participantes al evento.
Preparacion del lugar donde se
6 llevard a cabo el evento.
Preparacién de materiales
; didacticos/maobiliario (cafionera,
computadora, impresiones,
audiovisuales, sillas, mesas).
8 | Determinar refrigerio.
9 Confirmar asistencia de
participantes.
10 Preparacion de los instrumentos de
evaluacion de la capacitacion.
1 Realiz.aci(.ﬁn del evento de
capacitacion.
Evaluacion de reacciéon de la
12 |capacitacion por parte de los
participantes.
13 Retroglimgntacién de la
capacitacion.
1 Elaboracion de informe de los

resultados de la capacitacion.

Total

Responsable del Subprograma

Firma
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Responsables

Jefes de Departamento y Especialista en Recursos Humanos.

Supervision
Jefatura de Unidad

3.7.3. Fase 3. Evaluacion de la ejecucion del programa de satisfaccion
laboral
Como fue establecido en la calendarizacion de la ejecucién del Programa, se
llevaran a cabo reuniones trimestrales para monitorear el avance y los resultados
obtenidos a través de éste en la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad
ubicada en la ciudad de Guatemala. Para la realizacion de dichas reuniones
trimestrales, el Especialista en Recursos Humanos tomard las acciones
necesarias para coordinar la entrega de informes a la Jefatura sobre todo lo
relacionado al Programa, informando sobre como el mismo ha transformado al

personal subordinado.

Sin embargo, la evaluaciéon del Programa de Satisfaccion Laboral sera realizada
por el Especialista en Recursos Humanos responsable al finalizar la ejecucion
completa del mismo, con el fin de verificar si todas las acciones del programa se
completaron a cabalidad, en el tiempo que fue estipulado.

La evaluacion sera dirigida al Jefe de Unidad, a los Jefes de Departamento y a
los colaboradores en general. El instrumento se basa en dos criterios; si el 95%
de actividades del programa se han realizado al momento de llenar la evaluacion,
se inferird que fue aplicado de la manera y en el tiempo aceptable; no obstante,
si no se alcanza éste porcentaje minimo de actividades realizadas, se concluira

gue no se cumplié con la ejecucion del programa en la forma y tiempo admisible.
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Luego del llenado de la evaluacion y del andlisis de los datos obtenidos, se
elaborara el informe correspondiente que contendra el dictamen de lo encontrado
en la evaluacion efectuada y la evidencia mostrada en la misma; se entregara al
Jefe de la Unidad de Recursos Humanos para que lo estudie, analice y tome las

decisiones que se deriven de lo dictaminado.

Cuadro No. 38
Evaluacion de Ejecucion del
Programa de Satisfaccion Laboral
Unidad de Recursos Humanos

Afio 2015
Dirigido a:
Departamento: Fecha: / /
Evaluador:
Realizado Evidencia
No. Aspecto 5 o mostrada

El Jefe inmediato ha hecho reuniones para mejorar la
satisfaccion laboral en el Departamento.

El Jefe inmediato ha tomado acciones para mejorar el
2 |ambiente laboral y la relaciéon laboral entre el equipo de
trabajo.

El jefe inmediato muestra preocupacion por satisfacer las

3 necesidades del equipo de trabajo.

4 Se han hecho entrevistas a los Jefes inmediatos sobre las
necesidades de capacitacion que posee el personal.

. Se le ha invitado a capacitaciones relacionadas con su puesto

de trabajo.

Al final del evento de capacitacion al que ha asistido, se le ha
6 |proporciona una boleta para que califique la calidad de la
misma.

7 |Ha mejorado la calidad de las capacitaciones recibidas.

Ha incrementado el nimero de capacitaciones relacionadas
con su puesto de trabajo.

9 | Esté satisfecho con las capacitaciones recibidas.

Se le ha informado sobre los criterios que se utilizan para
10 |determinar qué colaborador merece ser reconocido por la
eficiencia y eficacia en su trabajo.

11 | Se han otorgado reconocimientos fisicos por el esfuerzo en el
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Realizado

No. Aspecto Si T E}Végfrr;%';l
trabajo realizado.

1 Sus compafieros de Departamento lo felicitan en el dia de su
cumpleafios y le otorgan un obsequio.

13 Se le ha informado sobre la forma en que se premia el trabajo
y esfuerzo constante demostrado.

u Esta satisfecho con el reconocimiento que se le da a su
eficiencia y eficacia en el trabajo.

15 Se han realizado capacitaciones para resguardar la higiene,
seguridad y ergonomia en el area de trabajo.

16 Se han tomado acciones para mejorar la higiene, seguridad y
ergonomia en el trabajo.

17 Se han tomado acciones para mejorar el ambiente laboral del
area de trabajo.

18 Se han tomado acciones para prevenir accidentes en el area
de trabajo.
Esta satisfecho con las acciones que se han llevado a cabo

19 para mejorar las condiciones laborales.

20 Se han disefiado acciones para mejorar las relaciones
interpersonales entre los compafieros de trabajo.

21 El jefe inmediato ha mejorado las relaciones laborales con sus
subordinados.

- Cuando se presentan conflictos, el jefe inmediato utiliza
metodologias para resolver los mismos.

23 | Se han tomado acciones para fortalecer el trabajo en equipo.

” El jefe inmediato ha realizado acciones que fortalecen el
trabajo en equipo.
El jefe inmediato realiza actividades de integracion de equipos

25 de trabajo.

6 Esta satisfecho con las acciones que se han tomado para

fortalecer el trabajo en equipo en su Departamento.

Luego de llevar a cabo la evaluacion del Programa de Satisfaccion Laboral, es
necesario que el Especialista en Recursos Humanos encargado de la ejecucion
del Programa, con el soporte de los jefes de la Unidad de Recursos Humanos,
realice trimestralmente reuniones para verificar que se cumplan las acciones
propuestas dentro de los planes de accion del programa. Esto con el fin de

impulsar a los colaboradores de la institucion a que sigan ejecutando las

Fuente: elaboracion propia, afio 2015.
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metodologias y herramientas propuestas para el alcance de los objetivos

institucionales.

3.8. Costo de laimplementacion del programa de satisfaccion laboral

A continuacion se presenta el costo total aproximado de la aplicacion del

Programa:
Cuadro No. 39
Costo de Implementacion
Programa de Satisfacciéon Laboral
Unidad de Recursos Humanos
Ano 2015
Concepto Costo Aproximado
e Fasel
Sensibilizacién Q. 1,950.00

Concientizacion
e Fase?2

o Subprograma “Capacitacion”

o Subprograma “Reconocimiento” Q. 7,100.00
o Subprograma “Condiciones Laborales” Q. 5,600.00
o Subprograma “Relaciones Interpersonales” Q. 1,950.00
o Subprograma “Trabajo en Equipo” Q. 1,950.00

Monto Total Estimado Q. 18,550.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2015.

La institucion sujeta a analisis esta interesada en la aplicacion del Programa de
Satisfaccion Laboral dirigido a los colaboradores de la Unidad de Recursos
humanos de la Universidad de Guatemala, puesto que ésta investigacion y el
desarrollo de la propuesta han sido incluidos dentro del Plan Estratégico 2014-
2018 de la Jefatura de la Unidad, dentro del Plan Operativo Anual -POA- 2015, y
por consiguiente, dentro del presupuesto 2016 y anteproyecto de presupuesto
2017.
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el estudio y luego de haber realizado el andlisis e
interpretacion de resultados obtenidos en la evaluacion de Satisfaccion Laboral
en la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad ubicada en la ciudad

Guatemala, se concluye lo siguiente:

e La Dependencia investigada no mantiene indices establecidos de
satisfaccion laboral, lo que produce que la funcionalidad de la misma no sea
la oOptima, ademas que el servicio al usuario interno y externo no es
excelente y el desempefio de los colaboradores no seria el esperado por el

Jefe de Unidad para el alcance de los objetivos y el cumplimiento de tareas.

e Se establecio que la capacitacion, el reconocimiento del personal, la
proporcién de condiciones laborales, las relaciones interpersonales y el
trabajo en equipo no cumplen con la expectativa de satisfaccion establecida.
Esto podria provocar que la lealtad e identidad institucional no esté
totalmente cimentada, y los comportamientos no sean Optimamente
deseables, lo cual se traduce en la conveniencia de fortalecer el clima

organizacional.

e Los Jefes de la Unidad de Recursos Humanos no poseen las metodologias y
herramientas idoneas que coadyuven a evaluar, incrementar y mantener la
satisfaccion laboral de sus colaboradores; y por ende, no pueden controlar
de forma optima la falta de lealtad e identidad institucional, asi como los
comportamientos inapropiados que se presentan entre los compaferos de

labores.
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Se determing, en funcion de lo que los colaboradores externaron, que no se
les valora en ciertos aspectos relacionados con la satisfaccion de sus
necesidades, puesto que algunos consideran que se le ha dado prioridad al
resto de Dependencias de la Universidad y a ellos se les ha quitado la
atencion que requieren para desenvolverse y desempefarse Optimamente en

el puesto de trabajo.

La percepcion de poca valorizacion en la mente de los colaboradores puede
reducir la satisfaccion laboral en la Unidad y perjudicar el clima
organizacional de la institucién; lo cual aminoraria la lealtad, el desempefio

laboral 6ptimo, la identidad organizacional y los comportamientos ideales.

El problema investigado reaparecera si luego de tomar las acciones
pertinentes para solucionarlo, no se miden nuevamente los niveles de
satisfaccion laboral al utilizar el sistema de medicién que se propone, pues a
través de él se confirmara que las gestiones realizadas realmente mejoraron

el problema planteado.

La filosofia empresarial, asi como los objetivos generales y especificos de la
Unidad de Recursos Humanos de la Universidad ubicada en la ciudad de
Guatemala, no estan redactados de forma técnica y medible, por lo tanto,
podria resultar dificil encaminar las acciones administrativas para el logro de
la mision, vision, valores y objetivos de la misma, y por ende, de la institucién

como tal.
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RECOMENDACIONES

Con el objeto de reducir los niveles de insatisfaccion detectados en el estudio
realizado a los colaboradores de la institucién objeto de estudio, se recomienda:

e Actualizar y realizar anualmente estudios de satisfaccion laboral, para
determinar nuevos niveles de satisfaccion e insatisfaccion que existan dentro
de la Unidad de Recursos Humanos, con el fin de tomar acciones correctivas
y preventivas que permitan mantener niveles apropiados para la
funcionalidad de la institucién y para el desarrollo personal y profesional de
los colaboradores.

e Incluir en el Plan Operativo Anual de la Unidad de Recursos Humanos,
proyectos que busquen la eficiencia en los procesos de capacitacion, en el
reconocimiento objetivo (al utilizar el Sistema de Evaluacién de Desempefio
vigente) de los colaboradores que verdaderamente agregan valor al
Departamento y la Unidad donde se desempefian, en la proporcion equitativa
de condiciones laborales adecuadas para todo el personal de la Unidad; asi
como también, en la realizacion de talleres de integracion para que las
relaciones interpersonales apropiadas y el trabajo en equipo se incremente

en un porcentaje significativo cada afo.

e Que el jefe inmediato observe constantemente el desenvolvimiento de su
equipo de trabajo y su relacion laboral, ademas de permitir que se expresen
y brinden sugerencias sobre las necesidades cambiantes que éstos esperan
sean cubiertas y la forma de como satisfacerlas, para asi mantener una
comunicacion abierta y sincera con el proposito de escuchar lo que los
colaboradores piensan y sienten sobre el trato que reciben en su area de

trabajo, lo cual definira su identidad y lealtad institucional.
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Crear un ambiente de comunicacién abierta entre los jefes inmediatos y los
colaboradores para que estos conozcan los obstaculos, carencias y
problemas que impiden que se satisfagan sus necesidades al 100%. Solo de
esta manera el personal comprendera que no existen favoritismos ni falta de
atencién para proveerles de lo que necesitan y demandan, sino que son
factores externos y ajenos a la voluntad de los jefes los que hacen que los
trabajadores no obtengan lo que requieren en el momento oportuno y de

acuerdo a la cantidad solicitada.

Observar y analizar anualmente el clima organizacional existente en las
areas de trabajo para determinar cuales podrian ser las percepciones
compartidas que hacen que los colaboradores piensen que son descuidados
y que no son satisfechas sus necesidades.

Para que después de resulto el problema investigado éste no se presente en
el futuro, es necesario aplicar el sistema de medicién de satisfaccion laboral

propuesto, a fin de garantizar la solucion al problema planteado.

Adoptar la filosofia empresarial y los objetivos generales y especificos
propuestos en el apartado de Anexos, para poder guiar de forma eficiente y
efectiva el logro de la funcionalidad de la Unidad.
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ANEXOS



Anexo 1
Filosofia Empresarial y Objetivo General y Especificos Propuestos
Unidad de Recursos Humanos de una
Universidad ubicada en la ciudad de Guatemala

Mision Propuesta

Somos la Unidad de Recursos Humanos que brinda servicio al universo de
trabajadores universitarios en lo concerniente a sus condiciones laborales, y
proporciona asesoria y consultoria a las Autoridades de cada Dependencia y
Unidad Académica en materia de gestion del talento humano, a través de la

aplicacion de politicas, leyes y reglamentos referentes a recursos humanos.

Vision Propuesta

Ser la Unidad de Recursos Humanos modelo, que sirva de ejemplo tanto para las
Dependencias y Unidades Académicas como para otras universidades del pais,
en cuanto a la oOptima gestiéon del talento humano y la eficiente y eficaz

prestacion de servicios a la poblacion universitaria.

Descripcion de Valores Propuestos

Responsabilidad al interactuar, comprometerse y aceptar las consecuencias de

sus acciones y decisiones.

Respeto al acatar los limites que impone el derecho ajeno como base para la
convivencia armoniosa en la Universidad, reconociendo la autonomia de cada
ser humano, aceptando las diferencias individuales y valorando los derechos y

deberes de los trabajadores de la Universidad.

Honestidad al actuar con probidad, rectitud, decoro Yy decencia.
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Excelencia al desarrollar sus labores cotidianas en forma sobresaliente y

buscando continuamente la mejora de su trabajo realizado.

Servicio agil, cordial, eficiente y diligente a la comunidad universitaria y a las

personas que hacen uso de los servicios de la Universidad, en funcion de la

mision institucional.

Objetivo General Propuesto

Obtener el 90% de rendimiento 6ptimo en el desempefio de las tareas por parte

de los trabajadores, para el efectivo cumplimiento de la mision y vision

Universitaria.

Objetivos Especificos Propuestos

Integrar a todo el personal administrativo universitario, mediante el uso de
técnicas modernas de la administracion de personal.

Valorar cada 05 afos los puestos de la carrera administrativa y docente
segun el grado de complejidad y responsabilidad de las tareas, permitiendo
una remuneracion justa y equitativa para el trabajador.

Obtener, cuando las dependencias y unidades académicas lo soliciten,
candidatos idéneos para que se preste un servicio adecuado para la
Institucion.

Mantener anualmente actualizado, motivado e identificado al personal de la
Unidad con nuestra organizacion.

Realizar el pago de salarios en el periodo que corresponde.

Facilitar siempre al trabajador universitario la aplicacibn de todos sus
derechos sobre las prestaciones que concede la Institucion.

Administrar eficientemente, de forma anual y mensual, el Impuesto sobre la
Renta y de todos los demas descuentos efectuados a los trabajadores

universitarios.
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Anexo 2

Cotizacion de eventos de capacitacion

é“teca:a INSTITUTO TECNICO DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
P i INTECAP

Catizacion No. SCE-0170-2015

Capacitacion

Monto Duracién en horas No. de participantes Monto Total
Satisfaccion laboral 5 15 Q. 1,200.00
Relaciones 5 15 Q. 1,200.00
interparsanales
Trabajo en equipo 5 15 Q. 1,200.00
Higiene vy seguridad | 10 78 Q. 3,200.00
ocupacional

TOTAL A PAGAR Q. 6,800.00

Favor de canfirmar fecha de realizacién del pago para evitarle una boleta codificada de Banco Industrial o
BANRURAL para el depoésito v la emision del recibo F 63 A

Realizar el pago con anticipacion de 5 dias habiles al iniciar el evento
Presentar la cotizacion para el trémite.
Mo se haran reintegros.

Sin otro particular,

Ing. Méstor Subuyuc Chuy

Consulter en Formacion

Sernvicios Directos al Cliente, Region Central
INTECAP.

Teléfono: 24105555 ext. 612

Mota: En la sede Central de INTECAP se cuenta con agencias de BANRURAL




