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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se han dado cuenta de que los colaboradores
juegan un papel importante en las mismas y que el dinero no lo es todo, también
necesitan contar con un personal altamente satisfecho, a través de la aplicacion
de los factores intrinsecos y extrinsecos que proporcionan esa satisfaccion
laboral que tanto se desea alcanzar, esto con el objetivo de lograr los
parametros de rendimiento programados en sus objetivos, metas y vision de la

empresa.

La presente tesis titulada “Programa de satisfaccion laboral para el personal de
una empresa que se dedica a la distribucién de fotocopiadoras y duplicadores
digitales en la zona 9”, es realizada con el objetivo de elevar el nivel de
satisfaccion laboral de los colaboradores y mejorar el clima organizacional de

dicha empresa.

En el capitulo | se presenta el marco tedrico, el cual contiene todos los

conceptos basicos que sustentan la investigacion realizada.

En el capitulo Il se describen los antecedentes de la empresa, asi como su
organigrama actual, mision, vision y se procede a desarrollar la metodologia de
la investigacion dentro de la cual se utilizé la observacion directa, la entrevista y
una encuesta que sirvio para determinar el clima organizacional, luego de tabular
la misma, se obtuvieron los resultados de la investigacion, y se procedio a
realizar un resumen y analisis de los mismos, obteniendo el nivel de satisfaccion

e insatisfaccion de los colaboradores.

En el capitulo Ill, se desarrolla la propuesta la cual servir4 para incrementar el
nivel de satisfaccion de los colaboradores y aportar soluciones viables que

puedan poner en practica para resolver la problematica encontrada.



Este programa esta compuesto por seis sub-programas que pretenden mejorar

el clima organizacional de esta empresa.

Y para finalizar se incluyen conclusiones y recomendaciones, ademas de la

bibliografia utilizada durante la investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Para comprender mejor la presente investigacion, se hace necesario contar con
la base tedrica que sirve de fundamento para dar respuesta a la problematica
identificada, la cual estara sujeta a comprobacion en el transcurso del presente

estudio.
1.1 Empresa

“Grupo social en el que a través de la administracion de sus recursos, del capital
y del trabajo, se producen bienes o servicios tendientes a la satisfaccion de las
necesidades de una comunidad. Conjunto de actividades humanas organizadas

con el fin de producir bienes o servicios.” (11: sp)

Las empresas realizan actividades econdmicas con fines de lucro en algunos
casos y en otros no, existen tanto publicas como privadas y estan integradas por
colaboradores, recursos financieros, recursos materiales y se dedican a producir

bienes y/o servicios con el fin de satisfacer las necesidades humanas.
1.1.1 Clasificacion de las empresas

Las empresas se puedan clasificar segun su actividad o giro entre estas se
puede mencionar: agricolas, industriales, comerciales, de servicio, las dedicadas
a la educacion y las dedicadas a la salud. Las empresas segun el origen del
capital las cuales se dividen en privadas y publicas, y de economia mixta. Sin
olvidar que las empresas se pueden dividir segiin su tamafio en microempresas,
pequefia empresa, mediana empresa y grande empresa. Y por ultimo las
Sociedades Mercantiles segun el codigo de Comercio del pais se pueden
mencionar las siguientes sociedades: Sociedad Colectiva, Sociedad en

Comandita Simple, Sociedad de Responsabilidad Limitada, Sociedad Anénimay



Sociedad en Comandita por Acciones. Para el presente estudio Unicamente se

analizo la Sociedad Andnima.
1.1.1.1 Sociedad an6nima

“Es la que tiene capital dividido y representado por acciones. La responsabilidad
de cada accionista esta limitada al pago de las acciones que hubiere suscrito.”
(10:18)

Es decir es cuando dos o0 mas personas deciden unificar su dinero o bienes, y

trabajan juntos con la finalidad de obtener ganancias.
1.2 Administracion

“Disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos.”
(2:3)

La administracion es un conjunto de conocimientos, funciones y actividades que

llevan a alcanzar los objetivos institucionales.
1.3 Proceso Administrativo

“Es la administracion puesta en accion. Esta perspectiva ayuda a lograr que las
cosas se hagan por medio de los recursos disponibles para dirigir y coordinar a
las personas de manera que las cosas funcionen bien; contribuye a la
integracion de metas y objetivos de la empresa y de las personas que laboran en

la misma para alcanzar la optimizacioén en el uso de los recursos.” (2:23)

Se refiere a un conjunto de fases continuas a través de las cuales se ejecuta la
administracion, entre las cuales se planea, organiza la estructura de érganos y
cargos gque componen una empresa, y se logra dirigir y controlar las actividades

gue se realizan en la misma.



Para efectos de la presente investigacion se analizan las siguientes fases del

proceso administrativo: Planificacion, organizacion, y direccion.
1.3.1 Planificacion

“Implica tomar las decisiones adecuadas acerca de lo que se habra de realizar
en el futuro. La planeacion establece las bases para determinar el elemento

riesgo y minimizarlo.” (2:38)

Es la primera accién que se ejecuta antes de tomar una decision, es donde se
determinan los objetivos, metas, estrategias y se elaboran los programas a

seguir para llevarlos a cabo en el futuro.
1.3.1.1 Elementos de planificacion

Entre los elementos de la planificacion que se utilizan en la presente

investigacion se pueden mencionar: mision, objetivos, metas, y estrategias.
a) Misién

“Es la razén de ser de cada organizacion, la funcion que desempefia en la

sociedad.” “Definir la mision permite esclarecer:

¢,Cual es el propésito fundamental del negocio?

¢,Cual es su funcién de la organizacién y su contribucion con la sociedad?
¢, Cuadles son las necesidades basicas que el negocio debe satisfacer?

¢, Quién es el cliente y cuales son los sectores objetivos del mercado al cual sirve

la organizacion?

¢Cudles son las competencias que la organizacion pretende adquirir 0

desarrollar?

¢,Cuales son los compromisos, valores y creencias que cimientan el negocio?”
(4:96)



La mision sirve para establecer los limites de las actividades y lineamientos en

gue los jefes, gerentes y empleados realizaran las mismas.
> Visidn

“La vision es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro”.
(4:99)

La visidbn de una empresa es donde quiere estar en el futuro, en 3 a 5 afios, esto

con el fin de visualizarse en tiempo y espacio.

La misma se define con claridad, para motivar al personal a cumplir con la

mision de la organizacion.
» Valores

“Los valores son la parte mas intima de la cultura organizacional. Comprenden
creencias, prejuicios, ideologia y todas las actitudes y juicios que comparten los
integrantes de la empresa respecto de cualquier elemento interno o
externo.”(1:268)

Los valores son aspectos del comportamiento de las personas en las
organizaciones, ejemplo: la forma en que los jefes tratan a sus colaboradores, la
manera en que estos tratan a los clientes, y el modo en que se relacionan las

personas.
b) Objetivos

“‘Los objetivos son resultados deseados, que orientan el intelecto y la accién.
Son los fines, propositos, intenciones o estados futuros que las personas y las
organizaciones pretenden alcanzar mediante la aplicacion de esfuerzos y

recursos.” (1:52)

Los objetivos son los resultados especificos que se pretenden alcanzar en un

corto o largo plazo.



C) Metas

Es el fin u objetivo que la empresa planea alcanzar, son cuantificables o

medibles, y se caracterizan por ser a corto plazo.
d) Estrategias

“Las estrategia implica la definicion de los objetivos de largo plazo de una
empresa, la adopcion de cursos de accion y la asignacion de recursos

necesarios para alcanzar los objetivos.” (4:454)

Las estrategias muestran varias alternativas en las que se pueden elegir y
evaluar cuales son las mas idéneas para lograr con mayor eficiencia los

objetivos de la empresa.
1.3.1.2 Elementos administrativos de la planeacion

Entre los elementos administrativos que se utilizan en la presente investigacion

se pueden mencionar: plan de accion, programas y presupuestos.
a) Plan de accién

“Traduce las estrategias de la planeacioén estratégica al nivel operativo especifico
para cada elemento organizacional, para luego integrarlos continuamente de
forma holistica.” (6:234)

Sirve para programar actividades que requieren accién inmediata, por periodos

de tiempo corto.
b) Programas

“Tienen por objeto orientar la estrategia hacia la accion. Cada programa define

una serie de actividades conjuntas.” (4:470)

Los programas son un conjunto que encierra objetivos, metas, estrategias,

politicas, reglas, asignaciones de trabajo que deben contemplar los recursos



financieros y humanos por lo que el mismo sera beneficioso para que justifique

el tiempo de espera, esfuerzo y recursos.
C) Presupuestos

“El presupuesto es el instrumento de planeacién fundamental de muchas
organizaciones, dado que obliga a la compafia a realizar por anticipado una
recopilacion numérica del flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de

capital, utilizacion de trabajo o de horas maquina esperado.” (2:48)

Los presupuestos son indispensables para las organizaciones, en los mismos se
refleja por anticipado los gastos e ingresos para poner en marcha un programa
planeado.

1.3.2 Organizacion

“Fase del proceso administrativo por la cual se disefia la estructura formal de la
empresa para usar en forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos,

materiales y humanos de una instituciéon.” (2:124)

Es una estructura que esta conformada por individuos de diferentes niveles
jerarquicos que unen sus esfuerzos y cuentan con los elementos materiales y

humanos necesarios para lograr los objetivos planificados.

1.3.2.1 Elementos de organizacién

Entre los elementos de la organizacion se pueden mencionar: las funciones,
jerarguias y puestos.

a) Funciones

Son todas las actividades o deberes que se realizan en un puesto de trabajo.



b) Puestos

“‘Consiste en las responsabilidades y las obligaciones que desempeiia una
persona.” (5:225)

Es el conjunto de actividades, atribuciones y responsabilidades que requieren
de personas con habilidades y destrezas para desempefarlas en forma eficiente

y forman parte de una estructura organizacional.

c) Jerarquia
“Conjunto de niveles jerarquicos de autoridad en una organizacion formal.”
(4:499)

En otras palabras son los niveles de autoridad que existen dentro de
organizacion, en la cual lo superiores mandan a los colaboradores del nivel

operativo.

1.3.3 Direcci6n

“Conjunto de relaciones interpersonales en evolucion continua, por las que el
dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacién de los
colaboradores.” (2:202)

Esto significa que todas las decisiones tomadas en la etapa de la planeacion y la
organizacion se lleven a cabo, ademas el personal tiene que esforzarse al
maximo y aprovechar adecuadamente los recursos de la organizacion, pero esto
no se queda solo alli, ya que dirigir es motivar a cada colaborador y obtener que
trabajen voluntariamente y con entusiasmo para lograr los objetivos de la

compaifiia.



1.3.3.1 Elementos de direccién

En la presente investigacion se analizan los siguientes: el liderazgo, la

comunicacion y la motivacion.
a) Liderazgo

“Es el proceso consistente en dirigir el comportamiento de las personas para que
alcancen ciertos objetivos. En este caso, dirigir se entiende como llevar a las
personas a actuar de cierta manera 0 a seguir un curso de acciéon particular.”
(4: 342)

Es la habilidad para influir e inspirar a otras personas a alcanzar algun objetivo.
b) Comunicacion
“Es la transmision de informacién de una persona a otra.” (4: 308)

Significa que la comunicacion es la transmision de ideas, pensamientos,
conocimientos, experiencias, sentimientos y emociones entre dos o mas
personas, es la mas importante, ya que de ella depende la eficacia en las
relaciones interpersonales, y evitar asi malentendidos o conflictos entre dos o
mas personas, entre los miembros de un grupo, entre grupos y en la

organizacién como un sistema.
c) Motivacion

“La motivacion es un proceso que comienza con una deficiencia fisioldgica o
psicoldgica, o con una necesidad que activa un comportamiento o un impulso
orientado hacia un objetivo o incentivo. La clave para comprender el proceso de
motivacion reside en el significado y en la relacion entre necesidades, impulsos e
incentivos.” (4: 237)



La motivacion nace desde lo mas interno de una persona a través de la
necesidad de alcanzar una meta, es decir es un impulso detras de un

comportamiento.

Pero si se ve este enfoque desde el nivel empresarial se puede decir que los
individuos tienen necesidades, pero las empresas tiene objetivos es decir que
para que los individuos alcancen los objetivos empresariales, la empresa tiene
gue motivar a sus colaboradores para que realicen la accidn que ellos desean y
si la misma se ejecuta satisfactoriamente, la empresa puede recompensar o

incentivar al individuo.
1.3.3.2 Administraciéon de recursos humanos

‘La administracion de recursos humanos consiste en planear, organizar,
desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacion representa el medio
gue permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos

individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.” (3:165)

Es fundamental ya que el objetivo primordial es saber administrar a las personas
de una organizacion, que estas se mantengan con una actitud positiva y
favorable hacia el trabajo y que al mismo tiempo que la organizacion se beneficia

también lo hagan las personas y sea un beneficio mutuo.
1.4 Cultura organizacional

“La cultura organizacional esta formada por las normas informales y no escritas
gue orientan el comportamiento cotidiano de los miembros de una organizacion y
dirigen sus acciones a la realizacion de los objetivos de ésta, en su cumplimiento

participan todos los miembros.” (4:124)



Es la forma en que los colaboradores perciben a su organizacion, abarcando sus
creencias, valores y conceptos en comun, los cuales rigen su manera de

comportarse y de interactuar unos con otros.

La cultura organizacional es la clave para el éxito, ya que si se define una cultura
fuerte, la influencia en el comportamiento de los colaboradores tendra un grado

mayor de intensidad.
1.5 Clima organizacional

“La motivacion individual se refleja en el clima de la organizacion. Las personas
se adaptan continuamente a diversas situaciones para satisfacer sus
necesidades y mantener el equilibrio emocional. Esto se puede definir como un
estado continuo de adaptacién, en el cual no se busca simplemente satisfacer

las necesidades primarias, sino mas bien las de orden superior.” (4:260)

Es el ambiente entre los miembros de la organizacion y estan estrechamente
ligados al grado de motivacion de las personas en especial las de orden

superior.
1.5.1 Diferencias entre clima organizacional y la cultura organizacional

Existen diferencias entre el clima organizacional y la cultura organizacional,

como las que se presentan a continuacion:
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Esquema 1
Diferencias entre clima organizacional y la cultura organizacional

Cultura organizacional

Clima organizacional

Es la interaccién de valores, actitudes
y conductas compartidas por todos los

miembros de la organizacion.

El clima se refiere a las caracteristicas
de la atmosfera o medio ambiente de

trabajo

Es aquello que comparten todos o casi

todos los miembros de un grupo social.

Estas caracteristicas son percibidas

directa o0 indirectamente por los
trabajadores que se desempeiian en

ese medio ambiente

Es un modo de vida, un sistema de

creencias y valores, una forma

aceptada de interaccion y relaciones

tipicas de determinada organizacion

El clima tiene repercusiones en el

comportamiento laboral.

El clima es una variable interviniente
gue media entre los factores del
sistema organizacional y el

comportamiento individual

Estas caracteristicas de la
organizacion son relativamente
permanentes en el tiempo, se

diferencian de una organizacion a otra
y de una seccion a otra dentro de una

misma empresa.

Fuente: Diferencias entre clima y cultura organizacional. Consultado en: Marzo 2014. Disponible en:

http://www,monografias.com/trabajos81/cultura-y-clima-organizacional/cultura-y-clima-organizacional2.shtml

Cuando se habla sobre el clima organizacional se refiere a lo que los

colaboradores perciben de su lugar de trabajo, la toma de decisiones, las

relaciones interpersonales entre los empleados (jefes y compaferos), y la
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comunicacién informal entre otros. Lo anterior estd vinculado con el medio

ambiente laboral.

Si una empresa tiene un clima organizacional favorable esto se ve reflejado en la

calidad de vida de su personal y en consecuencia en sus servicios y productos.

Mientras que la cultura organizacional esta relacionada con normas escritas o0 no
escritas que deben seguirse, esto con el fin de un correcto funcionamiento de la
organizacion, incluye: planes estratégicos (vision, misién, objetivos, entre otros.)
y la gestibn empresarial (procedimientos para capacitacion, procedimientos para

vacaciones, ausencias, entre otros).
1.5.2 Caracteristicas del clima organizacional

Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el
clima existente en una determinada empresa a continuacion se enuncian las
caracteristicas: recompensa, estructura, responsabilidad, desafio, cooperacion,
estandares, conflictos, relaciones e identidad. Para efecto de este estudio
Unicamente se analiza la caracteristica de relaciones. Cada una de estas

dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion.
1.5.2.1 Relaciones

“Grado de intimidad, confianza, y respeto que los subordinados depositan en su
lider.” (8:393)

Es la percepcidbn por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto

entre jefes y colaboradores.

Las caracteristicas ayudan a determinar la percepcion y/o sentimientos que
tienen los miembros de la organizacion sobre el clima existente en la empresa.
Repercuten sobre las motivaciones de los miembros de la organizacion y sobre

su comportamiento. El comportamiento tiene obviamente una variedad de
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consecuencias para la organizacion como por ejemplo: productividad,

satisfaccion, rotacion y adaptacion, entre otras.
1.6 Satisfaccion en el trabajo

‘La Satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos y emociones

favorables con que los empleados ven su trabajo.” (7:246)

En otras palabras es la actitud y/o aspiraciones que tiene el trabajador y de
como reacciona ante las satisfacciones de sus necesidades y ante las

oportunidades que presenta la empresa.
1.6.1 Importancia de la satisfacciéon en el trabajo

La satisfaccion en el trabajo varia de un grupo a otro y se relaciona con diversas
variables tales como: la edad, el nivel ocupacional y el tamafio de la empresa.
Algunos aspectos importantes de la satisfaccion en el trabajo son el apoyo, la
amistad y el trabajo en equipo. Aunque los niveles de satisfaccidn pueden
fluctuar de una semana con otra, de un mes a otro o de un afio a otro, por lo que
hay que poner atencion a las necesidades de los colaboradores y no
descuidarlas.

1.6.2 Efectos de la insatisfaccion en el trabajo

La insatisfaccion en el trabajo puede provocar actitudes negativas en su trabajo,
gue no se dediqgue a él, que su compromiso con la empresa sea bajo y
mantenga un estado de animo negativo, lo que puede traer consecuencias
como: ausencias no autorizadas, interrupciones en la jornada laboral,
descansos prolongados o desaceleracion en el trabajo, robos institucionales e

incluso actos de agresion entre otras.
1.6.3 Métodos de evaluacion de la satisfaccion en el trabajo

Los estudios de la satisfaccion en el trabajo por lo general recopilan datos

mediante encuestas o entrevistas.
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1.6.3.1 La entrevista
‘Es una forma especializada de comunicacion realizada para un objetivo

especifico relacionado con una actividad.” (9:620)

Es decir una lista de verificacion con preguntas previamente preparadas. Puede
contener preguntas abiertas donde el entrevistado puede hablar sin restricciones

y preguntas cerradas donde se le restringen las respuestas al entrevistado.

1.6.3.2 La encuesta de satisfaccién en el trabajo
“Es un procedimiento mediante el cual los empleados expresan sus sentimientos

hacia su trabajo y el ambiente laboral.”(7:258)

Dichas encuestas contienen preguntas cerradas, dentro de las cuales los
colaboradores pueden seleccionar la respuesta que mejor corresponda a sus
sentimientos y preguntas abiertas, donde los colaboradores responden sus
propias palabras, este tipo de respuestas permite que los colaboradores

expresen sus sentimientos, pensamientos e intenciones.

1.6.4 Factores determinantes de la satisfaccion laboral

Para la presente investigacibn se analizan los siguientes factores:
motivacionales e higiénicos, principalmente se aplican las necesidades
especificas de la empresa, tales como liderazgo, comunicacion, trabajo en
equipo, participacion, compromiso organizacional, desarrollo profesional y

capacitacion.

1.6.4.1 Factores motivacionales

“Los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que

conducen a sentimientos de satisfaccion y realizacion personales.” (4: 246)
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Es decir que se refieren al perfil del puesto y a las actividades relacionadas con
el y estan relacionados con las necesidades secundarias. Producen satisfaccion

duradera y aumentan la productividad.
1.6.4.2 Los factores higiénicos

“Los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al individuo y
con sus necesidades primarias. Son las condiciones de trabajo que rodean a la
persona. Incluyen las instalaciones y el ambiente y engloban condiciones
fisicas, el salario y las prestaciones sociales, las politicas de la organizacion, el
estilo de liderazgo, el clima laboral, las relaciones entre la direccion y los
empleados, los reglamentos internos, las oportunidades de crecimiento, la

relacion de los colegas entre otros.” (4:244)

Este tipo de factores solo evitan la insatisfaccion, ya que su influencia en el
comportamiento no consigue elevar la satisfaccion de las personas. Para fines
de esta investigacion se analizan las relaciones interpersonales, vy las

condiciones de trabajo.

15



Grafica 1

El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores Higiénicos
Son extrinsecos o ambientales Factores motivacionales

Liderazgo Su existencia aumenta la satisfaccion en el trabajo

Comunicacion

Trabajo en equipo

Participacion

Compromiso organizacional

Relaciones Interpersonales

Factores motivacionales
Son intrinsecos

Estrés en el trabajo

Condiciones de trabajo Desarrollo profesional

Reconocimiento

Capacitacion

Factores Higiénicos

Su existencia evita la insatisfaccion en el trabajo

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015.

A continuacion se describen cada uno de los factores aplicados en esta

investigacion:

a) El reconocimiento

“La confirmacion de que se ha realizado un trabajo importante.” (2:257)

Son todos aquellos incentivos que reconocen el esfuerzo de un colaborador por
un trabajo bien elaborado, pero que van mas alla de un premio fisico, pueden ser
reconocimientos verbales o crear diversas estrategias creativas que refuerzan la

relacion con los trabajadores y estos a su vez responden con mas lealtad y

compromiso organizacional.

16



b) La participacion
‘La participacién es la inclusion mental y emocional de las personas en
situaciones de grupo, que la alienta a contribuir con los objetivos del grupo y a

compartir la responsabilidad por tales objetivos.” (7:221)

Es el proceso de influir positivamente en la actitud de los colaboradores para
obtener un mayor compromiso organizacional y que los mismos puedan
participar activamente con sugerencias y soluciones en las decisiones que

haya que tomar en la empresa para lograr en conjunto el éxito de la misma.

c) Las condiciones ambientales de trabajo

“Las condiciones ambientales de trabajo son las circunstancias fisicas en las que

el empleado se encuentra cuando ocupa un cargo en la organizacion.” (3:482)

Son parte fundamental en el desempefio de los trabajadores, si existe un
ambiente laboral agradable (iluminacién, ruido y condiciones atmosféricas),
mobiliario en Optimas condiciones, un adecuado espacio fisico y el material
necesario para realizar las tareas asignadas, los colaboradores se sienten

satisfechos y rinden mas en su trabajo.
d) El liderazgo

“Es el proceso consistente en dirigir el comportamiento de las personas para que

alcancen ciertos objetivos.” (4:342)

Es la capacidad de guiar, orientar y sobre todo influir positivamente en los
colaboradores, para que los mismos puedan cumplir con los objetivos y metas

de la organizacion.

e) El trabajo en equipo
“Los empleados como individuos realizan tareas operativas; pero en su inmensa

mayoria trabajan normalmente en grupos pequefios, donde sus esfuerzos deben
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encajar como las piezas de un rompecabezas, existe trabajo en equipo cuando
los miembros de un equipo de tarea reconocen sus objetivos, contribuyen

responsable y entusiastamente a su tarea y se brindan apoyo mutuo.” (7:374)

Son pequefios grupos de colaboradores que tienen habilidades que se
complementan y que confian unos de los otros, y se apoyan para poder realizar
un proyecto en comudn y son responsables de desempefiar las tareas que les
asignen, con el fin de lograr las metas de la empresa. Cuando dentro de una
organizacion hay compafierismo, existen mayores posibilidades de triunfo,

porque comparten los valores, normas de conducta y metas grupales.

f) Capacitaciones

“La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos
humanos, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al
logro de los objetivos de la organizacién.” (5:371)

Son actividades que ayudan a que los colaboradores se actualicen, desarrollen
habilidades y destrezas y puedan asi ampliar sus conocimientos para beneficio

individual como de la empresa.

g) Relaciones interpersonales

Son las que permiten interactuar con las demas personas de una manera
respetuosa, cortés, sincera, honesta para que puedan desarrollarse en un
ambiente agradable de trabajo y esto motive para alcanzar los objetivos de la
empresa.

h) Compromiso organizacional

“Grado en que un empleado se identifica con una organizacion particular y sus

metas, y desea conservarse como miembro de ésta.” (8:79)
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Es el nivel en que el colaborador se identifica plenamente con los objetivos y
metas de la empresa y quiere formar parte de ella y contribuir con los logros de

la misma.
)] Comunicacion
“Significa transmitir mensajes y comprenderlos.” (4:308)

Es necesario tener una comunicacion efectiva entre los miembros que
conforman la empresa, debido a que esta es la base organizacional para que las
entidades intercambien el mensaje de manera clara y concisa y pueda fluir
todas las actividades organizacionales como los objetivos de la organizacion, el
trabajo en equipo, un buen liderazgo, la capacitacion y el desarrollo, la
motivacion, el trabajo en general y con esto obtener el cambio que realmente

desea alcanzar la organizacion.
) Desarrollo profesional

“Las personas deben sentir que dentro de la organizacion existen condiciones
qgue les permitirdn progresar, que las oportunidades estan a su alcance y que

s6lo necesitan esfuerzo y dedicacion.” (4:30)

Es el crecimiento profesional dentro de la organizaciébn, por medio de
oportunidades que surgen en el trabajo para optar a un ascenso o la propuesta

de emprender un nuevo proyecto.
k) Estrés en el trabajo

“El estrés es un estado emocional desagradable que se presenta cuando las
personas no estan seguras de su capacidad para afrontar un desafio relacionado

con algo que consideran importante o valioso.” (4:379)

Significa que el estrés en el trabajo son las reacciones emocionales vy fisicas

perjudiciales que se producen en las interacciones entre el trabajador y su
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entorno de trabajo, cuando las demandas del puesto superan las capacidades y

recursos del trabajador.

1.6.5 Fases para desarrollar un programa de satisfaccién laboral

Las fases para desarrollar un programa de satisfaccion laboral son las

siguientes:

1.6.5.1 Fase . Sensibilizacion y concientizacion

En esta fase se pretende sensibilizar y concientizar a los gerentes y jefes de
cada departamento, sobre la importancia de la implementacién de los sub-
programas de satisfaccion laboral, ya que son ellos los que tienen trato directo
con los colaboradores y son las personas mas indicadas para elevar los niveles
de satisfaccion laboral en cada colaborador. Para la realizacion de esta fase se
necesita penetrar en la mente de los colaboradores, a través de carteles
motivacionales y de carteles que anuncien el cambio que pronto estara

realizdndose dentro de la organizacion.

1.6.5.2 Fase ll: Creacion de un ambiente laboral 6ptimo

En esta fase se pretende crear un ambiente laboral de confianza mutua, donde
fluya una buena comunicacién entre ambas vias y se logre obtener los mejores
resultados en la siguiente fase que es la evaluacion de cada sub programa. Se
implementara la misma a través de reforzar los factores deficientes obtenidos

durante el trabajo de campo.

1.6.5.3 Fase lll: Evaluacion de cada sub programa

Esta fase se llevara a cabo a través de una encuesta que logre medir el nivel de
satisfaccion o insatisfaccion laboral de los sub-programas puestos en marcha
evaluando tanto los factores higiénicos como motivacionales, asi como las
necesidades de la empresa que surjan en ese momento. Esto con la finalidad

de detectar a tiemplo posibles desviaciones.
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1.6.5.4 Fase IV: Andlisis de las necesidades de los colaboradores

En esta fase se analizara los factores negativos que inciden en la satisfaccion
laboral de los colaboradores, con el fin de obtener soluciones viables para lograr

la satisfaccion laboral de los colaboradores.

1.6.5.5 Fase V: Proponer satisfactores motivacionales que respondan a
las necesidades de los colaboradores

Esta fase sera resultado de la fase 1V, aunque también influye en la observacion
aplicada por cada jefe, ya que es la persona mas cercana a los colaboradores y
llega a conocerlos mejor a cada uno y asi determina los mejores satisfactores
motivacionales que respondan a las necesidades de su departamento,
corrigiendo a tiempo los planes de accién propuestos, adaptdndolos a la

realidad.

1.6.5.6 Fase VI: Retroalimentacion

En esta fase se determinan los alcances obtenidos en el programa de
satisfaccion laboral, claro esta que se tomaran un tiempo prudencial para
verificar los mismos. Con esta verificacion se lograran determinar los avances

obtenidos a la fecha y se deben retroalimentar los casos que ameriten.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL PARA EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A LA DISTRIBUCION DE
FOTOCOPIADORAS Y DUPLICADORES DIGITALES EN LA ZONA 9

Para proponer un programa de satisfaccion laboral, antes se hace necesario
realizar un diagnostico de clima organizacional, que permite conocer la situacion
actual de la empresa en cuanto a los factores higiénicos y motivacionales
enfocados a las necesidades reales de la organizacién, con el fin de medir el

nivel de satisfaccion o insatisfaccion laboral por la que atraviesa.
2.1. Metodologia de investigacion

Para realizar el andlisis de la situacion actual de la empresa, se utilizé la técnica
de la entrevista, la encuesta y la observacién directa. Por medio de las cuales
se obtuvo la informacién de 36 colaboradores que conforman la totalidad de la
empresa incluyendo tanto al personal administrativo (10 colaboradores) como
operativo (26 colaboradores).

La técnica de la entrevista, fue aplicada al contralor y a cinco de los empleados
con mas antigiedad en la empresa, esto con el fin de determinar las
necesidades reales de la empresa y asi clasificarlas dentro de los factores

higiénicos y motivacionales. (Ver anexo 1)
2.1.1 Elaboracién del instrumento (encuesta del clima organizacional)

Se elaboré la encuesta con enfoque en los factores higiénicos y motivacionales y

sobre todo adaptando las necesidades de la empresa en dichos factores.

La boleta de encuesta conformada por 54 preguntas tanto abiertas como
cerradas, permitieron analizar la situacion actual del clima organizacional de la
empresa, logrando asi determinar el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los

colaboradores. (Ver anexo 2)



Para la recoleccion de la informacion se conto con el apoyo del Contralor.

Para la tabulacion de la informacion se realiz6 el vaciado respectivo de la
informacion, se elabor6é una hoja de excel, obteniendo asi la base de datos y se

procedi6 a su respectivo analisis.
2.1.2 Criterios de anélisis

Primero se separaron las necesidades de la empresa dentro de los factores

higiénicos y motivacionales, lo que permitio tener un mejor enfoque a la hora de la

evaluacion:
Extrinsecos (Factores Higiénicos) Intrinsecos (Factores
Motivacionales)
Liderazgo Desatrrollo profesional
Comunicacion Reconocimiento
Trabajo en equipo Capacitacion

Participacion

Compromiso organizacional

Relaciones interpersonales

Estrés en el trabajo

Condiciones de trabajo

A continuacion se presentan los siguientes criterios de ponderacion, los cuales

corresponden a las diferentes respuestas obtenidas en la encuesta:

Siempre= 4 Totalmente de acuerdo (cuando la situacion se percibe en su

totalidad es decir 100% de satisfaccion)

Casi siempre= 3 De acuerdo (cuando la situacion se percibe en un 75% de

satisfaccion)
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A veces= 2 En desacuerdo (cuando la situacién no se percibe en un 50% de

insatisfaccion)

Nunca= 1 Totalmente en desacuerdo (cuando la situacion se percibe en un 25%

de insatisfaccion)

INSATISFACTORIO SATISFACTORIO
25% 50% 75% 100%
/ / / / /
1 2 3 4
ITEMS RESPUESTA VALOR EN PORCENTAJE
POSITIVOS Siempre 100% SATISFACCION
Muy Satisfecho

Casi Siempre 75% SATISFACCION

Satisfecho

NEGATIVOS A veces 50% INSATISFACCION
Insatisfecho
Nunca 25% INSATISFACCION

Muy Insatisfecho

Para determinar si el personal esta satisfecho o no, el criterio sugerido por el
Gerente General para la presente investigacion es del 85% de la puntuacion
obtenida, menor a este valor se considera que el personal esta desmotivado o

tiene un nivel de satisfaccion bajo.
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2.2. Antecedentes

La Empresa Distribuidora de Fotocopiadoras y Duplicadores Digitales fue fundada
como empresa individual en el aflo de 1952 como una oficina de representaciones
de empresas de Alemania y Estados Unidos, iniciando sus operaciones como
distribuidora directa de lineas farmacéuticas, parches para llantas, extinguidores,

lapices, telas, articulos de propaganda y otras.

En 1956 el propietario se une a su hermano, quién convierte a la empresa en una
compafia de Responsabilidad Limitada, definiendo como sus lineas mas

importantes los extinguidores, parches de llantas y articulos de propaganda.

En 1967, se introduce la linea de mimedgrafos, es hasta ese momento donde la

empresa se convierte en una Sociedad Anénima.

En 1977 ingresan mas socios. A partir de los afios 80 las fotocopiadoras
desplazaron a los mimedégrafos por su facilidad de uso y rapidez. En la actualidad
la empresa se ha expandido con la venta de suministros y repuestos para las

maquinas que vende.

A continuacién se presenta la mision, visién y valores de la empresa objeto de

estudio, los cuales fueron proporcionados de forma escrita por la empresa:
2.2.1. Misién

“Medir nuestro desempefio en todos los procesos para lograr el 100% de

eficiencia.

Identificar las necesidades particulares de nuestros clientes, para eficientar sus
procesos y mejorar sus costos de operacion, a través de ofrecer productos y

servicios de ultima tecnologia, con la mejor relacién: solucion-inversion.

Los clientes deberan quedar satisfechos al 100%, recibiendo los productos o

servicios adecuados a sus necesidades y en el tiempo ofrecido.
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Cada colaborador desde su area o departamento, debera buscar incrementar el
volumen de ventas de productos y servicios a un mayor numero de clientes,

asegurando prestar un excelente seguimiento post-venta.

La disciplina tarde o temprano vencera a la inteligencia. El secreto del éxito es la

disciplina.”
2.2.1.1. Vision

“Buscamos servir a Dios, como el incentivo a todas nuestras acciones en el

trabajo diario.

Queremos que los clientes encuentren en nosotros, la solucidon que se adapte a
sus necesidades particulares, eficientando sus procesos y mejorando sus costos
de operacion.

Buscamos servir a nuestros clientes con un equipo profesional de colaboradores,
que identificando, comunicando y resolviendo sus necesidades, les presenten

soluciones innovadoras y actualizadas.

Competimos en el mercado haciendo nuestro trabajo con pasion, exactitud y

disciplina, entregando a nuestros clientes, mas de lo que se espera.
Satisfacer las necesidades del cliente, es nuestro mercado”
2.2.1.2. Valores

» “Queremos gque los clientes encuentren en nosotros un equipo profesional
gue pueda resolver sus necesidades y presentar soluciones innovadoras y
actualizadas.

» Entregar a nuestros clientes mas de lo que esperan, con pasion, exactitud
y disciplina.

» Cada colaborador desde su area o departamento, debera buscar

incrementar el volumen de ventas de productos y servicios a un mayor
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namero de clientes, asegurando prestar un excelente seguimiento post-
venta.

» Cumple con tus responsabilidades y se puntual en todos tus compromisos.
» Durante las horas de trabajo evitar discordias y desavenencias con sus
comparieros de trabajo y superiores. (Evitar los chismes en los pasillos)

» Guardar los secretos técnicos, comerciales o de fabricacion si hubiere de
los productos cuya elaboracion concurran directa o indirectamente, con
tanto mas fidelidad cuanto mas sea el cargo del trabajador o la
responsabilidad que tenga de guardarlos por razén de la ocupacion que
desempefia; asi como los asuntos administrativos cuya divulgacion pueda
causar perjuicio a la empresa.

» Prestar ayuda al compafiero de trabajo cuando se la solicite, especialmente
cuando sea para mover objetos o bultos pesados.

» Poner siempre el nombre de la empresa en alto”.
2.2.2. Organigrama general

A continuacién se presenta el organigrama general de la organizacion:
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Grafica 2
Organigrama general actual
Empresa distribuidora de fotocopiadoras y duplicadores digitales
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Fuente: Empresa distribuidora de fotocopiadoras y duplicadores digitales. Afio 2014.

2.3 Satisfaccion laboral de la empresa

Las &reas evaluadas fueron la Gerencia General, Contraloria, la Gerencia Green
Tech, la Gerencia Servicio al Cliente (SAC), La Coordinacion de Técnicos de
Informéatica (IT) y la Coordinacion de Técnicos, La Gerencia de Venta de Equipo y
la Gerencia de Venta de Suministros, la Gerencia de Logistica y la Jefatura de
Bodega.
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2.3.1. Factores extrinsecos e higiénicos

Estan relacionados con factores externos al individuo y con sus necesidades

primarias.

A continuacién se presentan las siguientes graficas y el analisis respectivo por
factor, tomado en cuenta en la presente investigacion cada una de las unidades

administrativas de la empresa.
2.3.1.1 Liderazgo
A continuacion se presentan los siguientes resultados:

Grafica 3
Liderazgo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.
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Segun los datos obtenidos en la encuesta y como se refleja en la gréafica anterior
las areas que presentan insatisfaccion, debido a que se encuentran por debajo del
criterio de satisfaccion establecido (85%), con excepcion de la Gerencia de Venta
de Suministros. Se visualiza en la grafica que las areas que presentan una
mayor insatisfaccion son la Coordinacion de Técnicos de Informética y la
Gerencia de Servicio al Cliente, seguidas de la Gerencia Green Tech y
Contraloria, encontrandose en el limite cercano del 50% de insatisfaccion, debido
a gue no existe un liderazgo efectivo, por lo que hay que prestarles la debida

atencidén, para no correr riesgos posteriores.

Dentro de las preguntas abiertas de la encuesta, se determiné que hace falta
comunicacién entre jefes y colaboradores, existe poca participacion de parte de
los colaboradores, hay que reforzar el compromiso organizacional, el trabajo en
equipo, la motivacion y el reconocimiento, sobre todo hay que impulsar el
desarrollo profesional y la capacitacion, para que existan colaboradores habiles y
con muchas destrezas a disposicion de la empresa.

Se pudo observar que existe descontento por parte del personal con algunos jefes

0 gerentes por lo antes mencionado.
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2.3.1.2 Comunicacién
Los resultados son los siguientes:

Grafica 4
Comunicacion
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Al analizar este factor, se visualiza que Unicamente la Gerencia General, la
Gerencia de Venta de equipo y la Gerencia de Venta de Suministros mantienen
una buena comunicacién y que las demas unidades administrativas presentan

inconformidad en el factor de comunicacion.

Las areas con mayor insatisfaccién son la Gerencia Green Tech y la Coordinacion
de Técnicos de Informéatica, también corre peligro la Gerencia de Servicio al
Cliente porque segun las respuestas obtenidas en la encuesta los colaboradores
expusieron que necesitan que la comunicacién sea de doble via, esperan estar
informados de los objetivos y logros de su departamento, a través de reuniones
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periddicas. Les hace falta tener un buen manejo de la informacion para evitar asi
duplicidad de recursos y mejorar el flujo de la informacion. Asi como corregir la

comunicacién con sus jefes y en algunos casos con sus compafieros de trabajo.

También es importante mencionar que durante las visitas realizadas a la empresa
se observo que los colaboradores son educados unos con otros, pero que existe

un distanciamiento entre los colaboradores dependiendo su unidad de trabajo.

Se hace necesario mejorar el nivel de satisfaccion del 28% de los colaboradores,
para evitar que esto pueda extenderse a las demés areas. Solo a través de la
comunicacién se lograran cambios positivos en la organizacion e incrementarse el

compromiso y la conexion.

2.3.1.3 Participacion
A continuacién se presentan los siguientes resultados:

Grafica 5
Participacion
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.
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Con los resultados obtenidos fue posible conocer que este factor esta en peligro
debido a que, a nivel general existe un 40% de insatisfaccion de parte de los
colaboradores, segun se puede visualizar en la grafica que Unicamente la
Gerencia de Venta de Suministros y la Gerencia General le otorgan la oportunidad
de participacion a sus colaboradores.

Las éareas de trabajo con mayor insatisfaccion se puede mencionar al
Departamento de Contraloria, la Gerencia Green Tech, la Coordinacion de
Técnicos de Informatica y la Jefatura de Bodega, y cerca del nivel de
insatisfaccion se encuentra la Coordinacion técnica y la Gerencia de Venta de
Equipo, esto debido a que los resultados de la encuesta los colaboradores
manifiestan que ellos aportan muy poco, ya que en algunas ocasiones Ssus
opiniones o sugerencias no han sido tomadas en cuenta, por lo que se limitan a

no participar.
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2.3.1.4 Trabajo en equipo
En el trabajo en equipo se pueden observar los siguientes niveles:

Grafica 6
Trabajo en equipo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

En esta grafica, se observa que el 38% de los 36 colaboradores encuestados
opinan que no estan conformes con el trabajo en equipo que se desempefia en la
empresa, esto se ve reflejado en la mayoria de unidades administrativas con

excepcion de la Gerencia de Venta de Suministros y la Gerencia General.

Se observa insatisfaccion en las siguientes unidades de trabajo: Contraloria,
Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Venta de Equipo y la Coordinacion
de Técnicos de Informética, también estan muy cerca de la linea de insatisfaccion
la Coordinacion Técnica y la Gerencia de Logistica, debido a que los
colaboradores manifestaron en la encuesta que consideran que dentro de sus
unidades administrativas y dentro de la empresa no se fomenta el trabajo en
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equipo, ya que muchas veces sienten que no reciben apoyo de parte de sus

comparieros de trabajo, ni de sus jefes directos.

Lo indicado representa un problema para la empresa porque el trabajo en equipo

es un factor que sirve para alcanzar mas rapido las metas y la vision de la

empresa, en el menor tiempo posible. Y recae en el liderazgo, si un equipo de

trabajo tiene un buen liderazgo, entonces puede obtener todo lo que necesita para

subir al més alto nivel.

2.3.1.5 Compromiso organizacional

Los niveles obtenidos se presentan a continuacion:

Grafica 7
Compromiso organizacional
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Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015.

El compromiso organizacional presenta insatisfaccion en todas las unidades

administrativas.

Cinco éareas de trabajo son las que puntean una mayor

insatisfaccion entre las que se puede mencionar a la Gerencia Green Tech, la

Gerencia de Servicio al Cliente, la Coordinacion de Técnicos de Informatica, la
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Coordinacion Técnica y la Jefatura de Bodega, y en riesgo de llegar al nivel de

insatisfaccion se encuentra la Gerencia de Logistica y Contraloria.

Segun el analisis de las respuestas obtenidas tanto en la entrevista como en la
encuesta y la observacion directa realizada se logré determinar que hace falta que
se identifiquen e involucren con su trabajo y con la empresa. Los colaboradores
con mas antigiiedad en la empresa sienten emociones fuertes que los unen con
la organizacién, otros consideran que les pagan bien y que tal vez sea dificil
conseguir otro empleo, debido a la situacién econémica del pais, mientras que
otros perciben que la empresa los apoya en el caso en el que algun colaborador
tenga un problema personal, razones muy fuertes y validas por las cuales ellos

continan comprometidos en la empresa.

Puntos que estan a favor de la empresa, pero que hay que reforzar, sobre todo
los valores institucionales para lograr una mayor identificacion con el trabajo que

realizan y con la organizacion en general.

Existe un 47% de colaboradores insatisfechos, valor que se considera alto, por lo
qgue la empresa debe prestar mayor énfasis en este factor y motivar mas a sus
colaboradores para que estos se involucren activamente y se sientan satisfechos
y entusiasmados con el trabajo que realizan, pero sobre todo considerar que su

desempefio es algo que beneficia a la organizacion.
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2.3.1.6 Relaciones interpersonales
A continuacion los resultados obtenidos:

Grafica 8
Relaciones interpersonales
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Cabe destacar los resultados de esta grafica, la cual muestra que se han
establecido relaciones de amistad dentro de sus unidades de trabajo, en el
promedio general se puede observar que el 14% de 36 colaboradores se
encuentra insatisfecho, el cual en su mayoria corresponde a la Coordinacién de
Técnicos de Informatica y una pequefia parte en la Coordinacion Técnica,
quienes en la encuesta han manifestado que hace falta aclarar malos entendidos
en dicha unidad de trabajo, para sanar las relaciones y resolver los conflictos que
pudieran estar ocasionando descontento entre los colaboradores de estas areas.
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Por otra parte el hecho que haya satisfaccion en las demas areas de trabajo trae
beneficio para la empresa, se puede observar buena disposicion de parte de los
colaboradores en general con respecto a mantener un trato de respeto, tolerancia
y actitud positiva hacia sus compaferos, lo que redunda en relaciones sanas
dentro de la organizacion. Hay que aprovechar al maximo este factor para que

sirva para mejorar los demas factores que se encuentran deébiles.

Segun la grafica anterior se puede decir que este es uno de los factores que logro
pasar por 1% el criterio de satisfaccion establecido (85%), aunque no hay que

olvidar que como meta general es llegar al 100% de satisfaccion.

2.3.1.7 Condiciones de trabajo
Los niveles establecidos son:

Grafica 9
Condiciones de trabajo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.
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En este factor la mayoria de las areas de trabajo tienen mas satisfacciéon que
insatisfaccion, con excepcion de la Gerencia de Servicio al Cliente, por ello,
dentro de las preguntas abiertas de la encuesta los colaboradores pudieron
externar algunas inconformidades como lo es la falta de espacio para el &rea de
archivo, para el rea administrativa la cual se encuentra ubicada en el segundo
nivel, la misma cuenta con muy poca ventilacion natural y no existen ventanas
donde ingrese luz solar, el espacio en el area de bodega Yy taller es muy reducido
para realizar su trabajo, al igual que el area de ventas necesita mas espacio para

mostrar el equipo que venden.

Algunos manifiestan falta de utiles de oficina, falta de herramientas para elaborar
trabajos técnicos, falta de conexiones eléctricas, falta de protectores para los
cables de las computadoras con el fin de evitar pérdida de informacion por algan
tropiezo con algun cable, falta de equipo de seguridad para proteccion personal y
equipos de computo y algunos programas han quedado obsoletos y necesitan ser
cambiados.

Dentro de las observaciones directas en las instalaciones cuentan con un acceso
amplio y seguro ya que estan ubicados en un lugar donde existen mas oficinas y

empresas, cuentan con parqueo y seguridad general.

Las instalaciones se encuentran divididas por areas, en su mayoria el area
administrativa se encuentra en el segundo nivel, Unicamente el Gerente General,
el Gerente de Green Tech y el Gerente de Logistica cuenta con su propia oficina,
mientras que los demas cuentan con su propio espacio, pero estan todos juntos
en un espacio grande, separados Unicamente por tabiques. La iluminacion solar y
la ventilacibn son escasas, ya que es un segundo nivel, donde no existen
ventanales, unicamente se cuenta con aire acondicionado. También cuenta con
una sala de reuniones y area para comer con mesas Yy sillas para varios
colaboradores, cuentan con un horno de microondas, cafetera, dispensador de

agua pura, refrigerador y un lavatrastos.
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Cuentan con un bafio abajo ubicado en el area de taller y bodega, exclusivo para
hombres (primer nivel), en el segundo nivel existe un bafio para hombres y otro

para mujeres.

En el primer nivel el area de bodega es un espacio reducido, al igual el area de
reparacion técnica, aqui se cuenta con vista hacia la calle por lo que obtienen luz
solar y ventilacion, aqui se encuentra ubicada la oficina del Gerente de logistica
en medio de la bodega y los técnicos. Adicional, hay otra oficina que cuenta con
un ventanal grande hacia la calle, y es utilizada de bodega para maquinas y

suministros que estan destinados a la renta.

En el area administrativa se observo que cada uno cuenta con mobiliario y equipo
para desarrollar sus funciones, pero en el area de bodega y en el area técnica
esto es limitado. Y el cableado de las computadoras, no cuenta con protectores, lo

qgue implica un riesgo con la informacién que se esta trabajando.

La limpieza se hace notar desde el ingreso de las instalaciones, en cada area de

trabajo, asi como en el comedor y en los bafios.

La Unica area de recreacion y descanso para los colaboradores, es el area del
comedor, la cual puede ser utilizada por cualquier colaborador en su horario de

refaccion y almuerzo.
No se pudo observar ningun extinguidor para emergencias.

El promedio de satisfaccion general en el factor de condiciones de trabajo es del
83%, proximo a alcanzar el 85%, pero no hay que olvidar que existe un 17% de
insatisfaccion, que se puede solucionar rapidamente, poniéndole énfasis a los

problemas mencionados con anterioridad.
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2.3.1.8 Estrés en el trabajo
Los resultados del estrés en el trabajo se presentan a continuacion:

Grafica 10
Estrés en el trabajo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

En la grafica anterior se puede observar que a nivel general existe un 69% de

insatisfaccion, lo cual significa que el estrés es inevitable dentro de las empresas

modernas, debido a que el mismo puede dividirse en factores organizacionales y

de ambiente extralaboral.

Sin embargo es importante analizar y entender las causas del estrés, para que el

rendimiento en el trabajo no tenga serias repercusiones.
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Si los colaboradores logran dominar el estrés, este se vuelve un estrés
constructivo, lo cual es saludable, para alentar a los colaboradores a enfrentarse a

desafios cada vez mayores.

La empresa debe controlar los niveles de tension y hacer ajustes periodicos, para
evitar llegar al estrés dafino, el cual afecta la salud fisica y mental, ademas de

producir agotamiento si es cronico.

2.3.2. Factores intrinsecos o motivacionales

Son las condiciones internas del individuo que conducen a sentimientos de
satisfaccion y realizacion personal. Estan relacionados con las necesidades

secundarias.

2.3.2.1 Desarrollo profesional
A continuacion se presentan los siguientes resultados:

Grafica 11
Desarrollo profesional
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.
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El Desarrollo Profesional segun la grafica anterior se puede visualizar que el
promedio general de satisfaccion esta por debajo del criterio de satisfaccion
establecido (85%).

Las areas que presentan mayor inconformidad son Coordinacion de técnicos de
informatica y Gerencia General, las areas que se encuentran en el limite de la
insatisfaccion son la Gerencia Green Tech y Contraloria, se determiné por medio
de las respuestas de la encuesta que los colaboradores perciben que aunque se
dediquen y se esfuercen por obtener un ascenso, no en todos los puestos de
trabajo es posible lograrlo, asi también revelan muy poco interés y falta de apoyo
de parte de los directivos de la empresa, hacia el crecimiento profesional de sus
colaboradores, esto hace que se sientan desmotivados.

Se puede observar que como la empresa es pequefia no en todas las unidades
de trabajo se puede desarrollar un plan de carrera, Unicamente en Bodega, en la
Gerencia de Servicio al Cliente, en la Gerencia de Venta de Equipo y en la

Gerencia de Venta de Suministros.
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2.3.2.2 Reconocimiento
Los resultados de reconocimiento se presentan a continuacion:

Grafica 12
Reconocimiento
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Las unidades de trabajo con mayor inconformidad son: Coordinacion de Técnicos
de Informatica, Gerencia de Venta de equipo y Contraloria. Las areas que se
encuentran llegando al limite de insatisfaccion son: la Coordinacion Técnica y la
Gerencia Green Tech debido a que los colaboradores de estas areas expresan
gue no reciben incentivos 0 motivantes por un trabajo bien realizado, lo cual
repercute en el desempefio de sus labores diarias, afectando asi, los objetivos de

la empresa.
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El reconocimiento es un factor que influye de manera positiva en la organizacion y
la falta del mismo puede generar un descontento general, por tal razon no se
debe ignorar el 41% que se encuentra insatisfecho, los esfuerzos de la
organizacion deben ir encaminados a alcanzar la satisfaccion total de los

colaboradores.

Este factor es de bajo costo, Gnicamente se necesita dar las gracias, premiar las
ideas, esfuerzos, cambios y resultados de los colaboradores y con esto se mejora
la actitud de las personas y una mayor confianza y habilidad para contribuir con
las metas de la organizacién. En el entendido de que también existen incentivos
monetarios, pero no necesariamente tienen que ser de un valor elevado, pueden
ser premios significativos, que los colaboradores valoran mucho y los motiva a

seguir adelante.
2.3.2.3 Capacitacion
A continuacién se presentan los siguientes resultados:
Grafica 13
Capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al tema de capacitacion puede
observarse que la mayor parte de los colaboradores consideran que no se les
capacita, como lo muestra cada uno de los porcentajes menores al 85% de
satisfaccion, unicamente la Gerencia de Venta de Suministros logré alcanzar un

87% de satisfaccion.

Dentro de las unidades de trabajo con mayor insatisfaccion se encuentran:
Contraloria, la Gerencia Green Tech, la Gerencia de Servicio al Cliente, la
Gerencia de Venta de equipo, la Coordinacion de Técnicos de Informatica, la
Coordinacion técnica y la Jefatura de Bodega, segun manifestaron en la encuesta
que la empresa si brinda capacitaciones pero Unicamente a cierto personal
especialmente de ventas y contraloria con cursos financieros, lo que ha dado
lugar a inconformidad al resto del personal, lo consideran injusto y solicitan

equidad.

Expresan que les gustaria recibir cursos de comunicacion, autoestima, relaciones
interpersonales, trabajo en equipo entre otros y luego cursos mas especificos de
cada area de trabajo.

Este es un aspecto que repercute considerablemente en el comportamiento del
personal se puede decir que contar con un personal capacitado constituye una
inversion para la empresa, una persona capacitada se enriquece, y mejora su
capacidad de patrticipar en el desarrollo de la empresa, los mismos se sienten

motivados a ser mas competitivos y mejoran su desempefio.
2.3.3. Promedio general de satisfaccion e insatisfaccion por factor

A continuacion se presenta la grafica general que muestra el promedio en

porcentajes de los indices de satisfaccion e insatisfaccion laboral por factor:
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Grafica 14
Promedio general de satisfaccion e insatisfaccion por factor
Empresa que se dedica a la distribucién de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

El cuadro que sigue indica el promedio en porcentajes de los indices de
satisfaccion e insatisfaccion laboral de los colaboradores por unidades

administrativas y por factor:
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2.3.4 Anélisis y discusién de resultados

En el promedio de satisfaccidn e insatisfaccion por factor se puede detectar que
los factores que se encuentran dentro del rango del 50 al 85% son estrés en el
trabajo y capacitacion, y en el rango del 40 al 50%, se encuentran los factores
de participacion, compromiso organizacional, desarrollo profesional vy

reconocimiento.

Al visualizar el promedio de satisfaccion e insatisfaccion por unidades
administrativas, se logra percibir que las unidades que se encuentran con mayor
insatisfaccion dentro del rango del 40 al 50% son: Contraloria, Gerencia Green
Tech, Gerencia de Servicio al Cliente, y Coordinacion Técnica. Entre el rango de
insatisfaccion del 50 al 85% se encuentra la Coordinacion de Técnicos de

Informética.

Y al observar la grafica anterior se logra determinar que el promedio general de
satisfaccion es del 62% y de insatisfaccion es del 38%, lo que significa que para
la empresa este resultado no es el mas adecuado, porque refleja que existe un
fuerte numero de colaboradores inconformes tanto con los factores
motivacionales como con los factores higiénicos, ademas de considerar que el

nivel de satisfaccion establecido para la presente investigacion es del 85%.

Cabe resaltar que para fines de este estudio, se trabaj6 el factor de liderazgo,
por considerarse este uno de los factores mas importantes, que sin el mismo los
demas factores no avanzan de la manera correcta, con un buen lider se
alcanzara el éxito de la empresa y de los mismos colaboradores. Por lo cual
este factor se estara desarrollando en la propuesta, aunque solo puntee 2 areas
con insatisfaccion entre el rango del 50% al 85% (Gerencia de Servicio al Cliente
y Coordinacién de Técnicos de Informatica), hay que tomar en cuenta que tiene
2 areas en riesgo de insatisfaccion (Contraloria y Gerencia Green Tech) que no

hay que descuidar.
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El criterio establecido en la presente investigacion es desarrollar los 5 factores
mas débiles entre los que punteen arriba de 4 resultados de inconformidad es
decir que se encuentren dentro del porcentaje del 50% al 85%, ademas del
factor de liderazgo, se logré determinar que los factores que se trabajaran en la
propuesta son: participacion con 4 areas de insatisfaccion mas 1 en riesgo,
trabajo en equipo con 4 areas de insatisfaccion mas 2 en riesgo, compromiso
organizacional con 5 areas de insatisfaccion mas 2 en riesgo, capacitacion con 7
areas de inconformidad y por ultimo el estrés en el trabajo con 9 areas

insatisfechas y 1 en riesgo

La empresa debe enfocar sus esfuerzos en los colaboradores que no estan
satisfechos para alcanzar la satisfaccion de todo el personal.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE PROGRAMAS DE SATISFACCION LABORAL PARA
EL PERSON’AL DE UNA EMPRESA QUE SE DEDICA
A LA DISTRIBUCION DE FOTOCOPIADORAS Y DUPLICADORES
DIGITALES EN LA ZONA 9
La presente propuesta va dirigida a los gerentes encargados de la empresa, con
el objetivo de proporcionales una herramienta administrativa que influya
positivamente en las actitudes de los colaboradores y pueda percibirse un clima
organizacional agradable y trascienda en la productividad econémica de la

organizacion.

3.1. Justificacion de la propuesta

Con el propésito de contrarrestar la problemética actual y alcanzar el nivel de
satisfaccion laboral deseado en los colaboradores de la empresa de distribucion
de fotocopiadoras y duplicadores digitales en Guatemala, la cual fue presentada
en el capitulo anterior. Se ha disefiado un programa de satisfaccién, que
permita reforzar y mejorar los 5 aspectos en los que existe mayor debilidad en la
empresa: participacion, trabajo en equipo, compromiso organizacional,
capacitacion, y estrés en el trabajo, adicionalmente se trabajo el liderazgo, por

ser considerado la base para desarrollar los demas factores.

3.2. Objetivo de la propuesta

Incrementar el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores de la empresa
gue se dedica a la distribucion de fotocopiadoras y duplicadores digitales a un
85%, a través de la implementacion de los programas de satisfaccién laboral
propuestos, para lograr en un afio alcanzar el nivel 6ptimo de desempefio de los
colaboradores en un clima organizacional idoneo y que la empresa alcance a su

vez cumplir con sus objetivos y metas.



3.3. Alcance de la propuesta

Para alcanzar el nivel de satisfaccion laboral del 85% dentro de la empresa, se
hace necesario poner en marcha durante un afo los programas de satisfaccion
laboral propuestos, donde se presentan soluciones viables para contrarrestar los
malestares que actualmente presentan los colaboradores, las mismas estan
siendo enfocadas en factores intrinsecos y extrinsecos, los cuales sirven para

motivar e influir positivamente en la organizacion.

3.4. Organigrama general propuesto
A continuacion se presenta el organigrama general propuesto:
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Grafica 15
Organigrama general propuesto
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

3.5. Metodologia para la implementacion

Para la presente propuesta se hace necesario dividirla en dos partes principales:
Quién se encargara de implementar la propuesta: los gerentes responsables.
Como se le dard el seguimiento correspondiente: con apoyo de los demas
encargados de areas, pero con la supervision directa de los gerentes

responsables.

53



Implementacion: La implementacion de la siguiente propuesta estara a cargo
del Gerente General, Gerente Green Tech y Gerente de Logistica, tendran como
tarea principal comprometer a los demas gerentes y jefes de unidades
administrativas, para lograr un participacion espontanea. Luego de que los
directivos se encuentren comprometidos con la empresa, se podra proceder a
informarles a los colaboradores acerca de los programas, comunicandoles de los

beneficios que los mismos conllevan.

Seguimiento: Cada gerente o jefe contard con una copia de los programas
propuestos y deberan convocar a reuniones cada dos meses, para darle
seguimiento al avance de los programas. En dichas reuniones se debera
presentar un informe de los logros obtenidos. Los encargados de cada
departamento presentaran dicho informe a los tres gerentes a cargo, aunque la
satisfaccion laboral podra ser medida cada 6 meses después de haber
implementado la propuesta, a través de otra encuesta de clima organizacional.
Por lo que momentaneamente se utilizara el método de la observacion directa y

medicion de alcances de objetivos y metas.

3.6. Recursos
Los recursos necesarios para la implementacion de los programas de

satisfaccion laboral propuestos son los siguientes:

3.6.1. Recursos humanos
Para realizar dichos programas se requiere la participacién y compromiso de

todos los colaboradores de la empresa:

» Gerente General
> Contralor
> Gerente Green Tech

> Gerente Servicio al Cliente
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Coordinador Técnicos de Informética
Coordinador Técnico

Gerente Venta de Equipo

Gerente Venta de Suministros
Gerente de Logistica

YV V. V V V V

Jefe de Bodega
3.6.2. Recursos materiales

Se utilizara como centro de actividades y reuniones el salon de sesiones de la
empresa. El cual cuenta con sillas, mesa, equipo audiovisual y cualquier otro
material que se considere necesario. En otras ocasiones podra ser utilizada el

area de cafeteria, por ser mas amplia.

Dentro de los recursos materiales que se estaran utilizando para los programas
propuestos de satisfaccion laboral se encuentran: boligrafos, lapices, folders
con sus respectivos ganchos, lapiceros, sacapuntas, marcadores y el uso de la

fotocopiadora.
Se detallara el costo de los mismos dentro de cada programa propuesto.
3.6.3. Recursos financieros

Dentro de la presente propuesta se presentardn varias opciones para la
implementacion de los sub-programas, donde las gerencias a cargo, podran
analizar cada una, para determinar cual es la mejor opcion, la que se ajuste a su

presupuesto.
3.7. Contenido de la propuesta

La presente propuesta consta de 6 fases, las cuales son las siguientes:
sensibilizacion y concientizacion, creacion de un ambiente laboral 6ptimo,
evaluacion de cada sub-programa, andlisis de las necesidades de los

colaboradores, proponer satisfactores motivacionales que respondan a las
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necesidades de los colaboradores y la retroalimentacion. Cada sub-programa
cuenta con su plan de accion a seguir. Sin olvidar que los resultados de la

empresa se miden cada bimestre.
3.8. Fase |. Sensibilizacion y concientizacion

En esta fase se pretende concientizar a los colaboradores y sobre todo
comprometerlos a participar activamente en todas las actividades que se
organicen. Esta fase debe iniciar un mes previo a poner en marcha los sub-
programas a través de carteles que lleven mensajes que penetren en la mente

de los colaboradores.

A continuacion se presenta la programacién semanal de los mensajes:

Primera semana | Estamos en proceso de cambio

Segunda semana | El cambio depende de todos

Tercera semana | Se obtienen mejores resultados en equipo

Cuarta semana Tu participacion activa cuenta

En esta fase se incluye la propuesta del sub-programa de liderazgo y de

compromiso organizacional.

El proposito del sub-programa de liderazgo, es alcanzar que los encargados de
cada unidad administrativa se conviertan en lideres efectivos, que puedan guiar
y motivar a sus colaboradores, en un ambiente agradable, lleno de respeto y
comunicacién, propiciando el trabajo en equipo Y la participacion de todos para
el logro de los objetivos personales, por unidad de trabajo y de la empresa en

general.

Dentro de esta fase se encuentra también el sub-programa de compromiso
organizacional, con el propoésito de que los colaboradores se identifiquen con la

empresa y sus metas y quieran ser parte de la misma.
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Como ya se mencion6 el Gerente General, el Gerente Green Tech y el Gerente
de Logistica seran los encargados de evaluar los avances de la fase de
liderazgo y con la colaboracion de los otros jefes y gerentes llevar el control y
seguimiento de los otros sub-programas, esto a través del informe que

presentaran los mismos cada bimestre.

3.8.1. Sub-programa de liderazgo para implementar a los jefes y gerentes
de laempresa

A continuacion se ha desarrollado el presente sub-programa con el objetivo de
involucrar a todos los jefes y gerentes de la organizacion debido a que su nivel
de satisfaccion esta por debajo del 85% con excepcion del Gerente de Venta de
Suministros, pero aun asi recibir4 el curso para reforzar sus conocimientos y

convertir su liderazgo mas eficiente.

El liderazgo es uno de los factores mas importantes, con un buen lider se logra
influir, guiar, motivar y entender a los colaboradores, elaborar propuestas,

organizar equipos eficientes de trabajo, resolver conflictos, entre otras.

Las actividades que se utilizardn en el sub-programa de liderazgo son las

siguientes:

» Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables

> Realizacion del analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas (FODA)

» Realizacion de una auto-evaluacion de liderazgo

» Capacitar a los jefes y gerentes para el curso de desarrollo de liderazgo
efectivo

> Elaboracion de plan de liderazgo individual y por unidad administrativa

A\

Presentacion del plan de liderazgo por unidad administrativa

» Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividades arealizar para el plan de accion

Para realizar con eficacia el sub-programa de liderazgo es necesario realizar las

siguientes actividades:

Actividad 1: Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables.
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accion.

Actividad 2: Realizacion del andlisis de fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas (FODA), personal y de la unidad administrativa
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa

Tiempo a invertir: 1 hora de trabajo por 5 dias consecutivos

Costo aproximado: Q.50.00 compra de utiles de oficina

En esta actividad los gerentes responsables se reuniran con los demas jefes y
gerentes para realizar el analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas (FODA), donde podran trabajar sus cualidades favorables y negativas
en una hoja, en esta actividad ellos aprenderan a conocerse mejor como
personas, siendo este el primer paso para analizar sus puntos débiles y fuertes.
Posteriormente haran lo mismo pero con su area de trabajo, para visualizar

cOdmo se encuentra actualmente su unidad de administrativa.
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A continuacion se presenta el formato para realizar el analisis FODA:

Formato 1
Andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

FORTALEZAS DEBILIDADES

(Son todas las capacidades | (Son todas aquellas habilidades que
especiales con las que se cuenta) no se poseen)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

(Aspectos positivos del entorno donde | (Son todas las situaciones que
se actla y que permiten obtener | provienen del entorno y son dafiinas)

ventajas)

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Actividad 2: Realizacion de una auto-evaluacién de liderazgo
Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: 1 hora (30 minutos para la exposicion y 30 minutos para

responder la evaluacion)
Costo aproximado: Q.25.00

Esta actividad pretende analizar el liderazgo que desempefia cada uno de los

jefes y gerentes de la empresa, con el fin de mejorar la calidad del mismo.

Primero uno de los gerentes responsables dara una exposicion sobre las 21
leyes del liderazgo, luego se les pasara una auto-evaluacion para que la
respondan con la mayor sinceridad y puedan visualizar en que aspectos se

encuentran mas débiles, para mejorarlos.
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A continuacion se presenta el formato para la auto-evaluacion de liderazgo:

Formato 2

Auto-evaluacion de liderazgo

Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras

y duplicadores digitales

PREGUNTA

Sl

NO

OBSERVACION

1. Considera usted que los colaboradores bajo su
cargo cumplen con el horario de trabajo
establecido previamente en su contrato:

2. Considera usted que los colaboradores bajo su
cargo cumplen con las fechas de entrega de algun
trabajo que usted les ha asignado:

3. Considera usted que cuando usted da una
orden esta es cumplida a cabalidad y sin malos
gestos:

4. Conoce usted realmente a cada uno de sus
colaboradores:

5. Promueve usted la discusiébn en grupo (con
limites bien marcados):

6. Delega usted el trabajo segun las habilidades
de cada colaborador:

7. Recompensa usted a los colaboradores bajo su
cargo cuando realizan un buen trabajo:

8. Considera que esta al dia con lo que ocurre a
su alrededor (clientes, proveedores, sector del
mercado, mundo en general), o Unicamente esta al
tanto de su area de trabajo:

9. Se anticipa a los riesgos antes de que los
problemas o las oportunidades se presentan:

10.Dedica tiempo de convivencia con su equipo de
trabajo:

11.Convive con otros jefes o gerentes ya sea de su
empresa o de otro negocio, para compartir ideas
gue mejoren su liderazgo:

12.Toma en cuenta su situacién personal y la de su
equipo cuando quiere hacer mejoras en el trabajo:

Fuente elaboracion propia. Afio 2015
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Actividad 3: Capacitaciéon a los jefes y gerentes sobre el curso de

desarrollo de liderazgo efectivo

Responsables: Gerentes responsables a través de una empresa que se dedica a
este tipo de temas.

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa
Tiempo a invertir: De 5 a 8 horas, dependiendo el curso a elegir
Costo aproximado: Q.1,000.00 (pago de 10 jefes y gerentes)

Este curso tiene como finalidad desarrollar un liderazgo efectivo en los
participantes, a través de un desarrollo integral de la persona, donde se les
explique la importancia del papel de lideres de su propia vida, al comprender
este aspecto se les abrira las puertas al éxito, ya que alcanzaran un auténtico

cambio personal que provocara un sostenido crecimiento organizacional.

La duracién del curso serd segun la opcion a elegir, lo imparte personal
altamente calificado que cuenta con herramientas y metodologia a la medida de
los clientes. Los participantes deberan trasladarse al lugar donde se realizara el
curso y al salir deberan presentarse a sus labores. O si lo solicitan pueden llegar

a darselos a la empresa, esto queda a criterio de los gerentes responsables.

Los temas que esta capacitacion pretende abarcar segin cada opcion:
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Formato 3

Temas de capacitacion
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras

y duplicadores digitales

OPCION 1

(7 sesiones de 1 % hora)
incluyendo un ejercicio de

entrenamiento

OPCION 2
(8 Horas)

OPCION 3

Comunicacioén asertiva

Liderazgo Estratégico

Liderazgo efectivo

Influencia Transformacion Comunicacion
personal efectiva
Promocion de la | Liderazgo y | Equipos de

retroalimentacion positiva

desarrollo

personas

entrenamiento para el

de

trabajo eficientes

Construccion de equipos de

trabajo

21 del

liderazgo efectivo

leyes

Delegacion efectiva

Analisis de problemas y direccién

de soluciones

7 claves de liderazgo efectivo

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Cuadro 3
Costo del curso del sub-programa de liderazgo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

OPCIONES SEGUN COTIZACIONES

1 2 3
_ _ Céamara de
Instituto Técnico _
TEMA ) _ o Comercio-
Sergio Larios de capacitacion y o
_ o Asociacion de
Coaching productividad
Gerentes de
(INTECAP)
Guatemala (AGG)
Curso de | Q. 267.00 c/u Q. 100.00 clu Q. 288.00 clu
Liderazgo
Total por grupo de | Q. 2,670.00 Q. 1,000.00 Q. 2,880.00

10 colaboradores

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Evaluacioén

Al finalizar el curso, los participantes presentaran un informe a los gerentes

responsables sobre esta actividad, ademas deberan aplicar todo lo aprendido

con los colaboradores bajo su cargo y en su respectiva unidad de trabajo.

Los gerentes responsables observaran los avances de este sub-programa, esto

se vera reflejado a través del alcance de metas y objetivos que se propongan.

Actividad 4: Elaboracion del plan de liderazgo individual y por unidad

administrativa

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a Invertir: 1 sesion de 1 hora de trabajo
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Costo aproximado: Q. 25.00 por papeleria

Esta actividad tiene como finalidad elaborar su propio plan de accién plasmando
objetivos, estrategias, actividades a realizar, utilizando como guia todo lo
aprendido en el curso, asignar responsables, tiempo que durara la actividad, que
resultados espera obtener, como va a medir los indicadores de cumplimiento
entre otras. Estos pasos a seguir primero los deberan aplicar a su vida personal
y luego debera desarrollar el plan de accion de su unidad de trabajo con la
participacion de todos los colaboradores bajo su cargo para que juntos elaboren

el nuevo plan que regira en su unidad administrativa.

A continuacion se presenta un ejemplo de formato para elaborar un plan de

accion:
Formato 4
Plan de accién
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales
Tiempo

No. Actividades Meta Responsable |Inicio Final Costo Presupuesto

Presentacion de la Comunciar al Gerente |Gerente de Equipo Q.50.00
propuesta al Gerente | General el 100% de lo |venta de 21/10/2015|21/10/2015| Utiles de oficina Q.15.00 | Q 75.00

1 General propuesto, en 1 sesién |suministros Informe Q.10.00

Discusion y aprobacion Aprobacitn del 100% Gerente
Y ap de la propuesta, en 1 30/10/2015|30/10/2015| A definir por la empresa

de la propuesta - General
sesion

2
3

Evaluar el 100% de la

propuesta, cada 3
4|meses Gerente General 21/01/2016{21/01/2016|A definir por la empresa

TOTAL Q 75.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Evaluacioén

Aplicacion del plan de accion de la unidad administrativa.
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Actividad 5: Presentacion del plan de accion de cada unidad administrativa
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: De 30 a 40 minutos de exposicion

Costo aproximado: Q. 25.00 por papeleria

Previo a la exposicion del plan de accion de la unidad administrativa, cada jefe o
gerente debera reunirse con sus colaboradores, para elaborar dicho plan y
comprometerse todos juntos como equipo a cumplir y a alcanzar las metas

establecidas con porcentajes de indicadores de cumplimiento.

Se ha establecido ya la fecha de presentacion del plan donde cada jefe o
gerente se reunira con los gerentes responsables para exponer el plan de accion
de su unidad administrativa. Los mismos escucharan y opinaran si fuera el caso,

esto con el fin de mejorarlo y ponerlo en marcha de inmediato.

Evaluacion

Se dara el seguimiento respectivo para verificar el cumplimiento de dicho plan.
Actividad 6: Evaluacién del alcance de la propuesta

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016

Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.
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3.8.2. Sub programa de compromiso organizacional

Este sub-programa ha sido disefiado para mantener la satisfaccion laboral de los
colaboradores, a través de fortalecer la identidad y las relaciones en el interior

de la empresa, logrando asi el compromiso organizacional.

Se pretende trabajar a nivel general de la empresa, debido a que ninguna unidad
administrativa logro alcanzar el nivel deseado de satisfaccién laboral (85%),
primero se ha contemplado reunir a los directivos de la empresa para exponerles
la importancia del compromiso organizacional y se les presentaran las
herramientas a seguir con el personal bajo su cargo, para que ellos puedan
servir como el medio mas directo para velar que estas herramientas tengan el

éxito deseado.

Luego se pretende conseguir que los colaboradores a través de distintas
actividades se vayan comprometiendo mas con los valores, objetivos, y planes

de la empresa. A continuacién se describen las actividades a realizar:

Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables
Presentacion de videos motivacionales

Utilizacion de la pizarra informativa

Utilizacion del buzén de sugerencias

Celebracion de cumpleafios mensualmente en forma colectiva

Organizacion de eventos deportivos

YV V.V V V V V

Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividades a realizar para el plan de accién

Para realizar con eficacia el sub-programa de compromiso organizacional, se
hace necesario tener colaboradores satisfechos laboralmente, ya que estos seran
colaboradores comprometidos, que ayudaran a elevar la productividad de la

empresa.

Por lo que se propone realizar las siguientes actividades:

Actividad 1: Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables.
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accion.
Actividad 2: Presentacion de videos motivacionales

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: 20 minutos al mes, durante 1 afio

Costo Aproximado: Q. 5,000.0 Unico pago compra de un televisor y un reproductor

de video

Esta actividad tiene como finalidad motivar a los colaboradores a un grado donde

ya no les cueste permanecer en la empresa y sean leales a la misma.
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Se reunira a los colaboradores, segun el horario que mas le convenga a la
empresa y se les pasara el video motivacional (1 vez a la semana), esto no
empleara mas de 20 minutos, luego se realizara un andlisis del mismo con
participacion de todos los colaboradores. Para esta actividad se hace necesario
contar un televisor (con dimensiones adecuadas) y un reproductor de video por lo
gue se recomienda tener variedad de videos motivacionales (el internet es una

herramienta muy buena y no tiene costo adicional).

El mismo video se estara pasando durante el horario de almuerzo y refaccién en
el comedor, durante toda la semana, luego se cambiara de video mensualmente,

hasta concluir el afio.

El punto clave que se pretende abarcar es:
La motivacion

La identificacién con la empresa
Evaluacion

Se utilizar4 la observacion directa, para ir evaluando, como estos videos van
penetrando en la mente de los colaboradores y como van cambiando sus

actitudes negativas hacia actitudes positivas ante el trabajo.
Actividad 3: Utilizacién de la pizarra informativa
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: 10 minutos semanales para la persona que se encargara de
colocar el contenido de la pizarra, pero los colaboradores podran leerlo en el

horario que mas les convenga.
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Costo Aproximado: Ninguno debido a que cuentan con una pizarra que puede ser

utilizada para este fin.

Esta actividad tiene como finalidad mantener informados a los colaboradores de lo
gue sucede en la empresa, asi como también crear un habito de lectura entre los
colaboradores ya que también servira para colocar notas o articulos especiales

gue contengan contenidos de interés ya sea relacionados o no a su trabajo.

Para esta actividad es necesario que los gerentes responsables nombren a una
persona encargada, con el proposito de mantener la informacion actualizada y
gue pueda ser leida por todos, la pizarra debera ser colocada en un lugar visible y

concurrida por todos los clientes tanto internos como externos.
El punto clave que se pretende abarcar es:

Mejorar la comunicacion

Evaluacion

Se utilizara el método de la observacién directa, ya que es necesario ir evaluando

gue mejoras ha tenido la comunicacion tanto interna como externa.
Actividad 4: Utilizacién del buzén de sugerencias
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir:  Gerentes responsables: 15 minutos ala semana para leer,
analizar e implementar las sugerencias. Colaboradores: 5 minutos para escribir

alguna sugerencia cuando la tengan o la deseen externar.

Costo Aproximado: Q. 200.00 unico pago compra del buzén
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Esta actividad tiene como objetivo incrementar la participacion de los
colaboradores en una forma positiva, porque ellos podrdn comunicar lo que
necesitan, aportar soluciones, y todo lo que ellos crean conveniente para la

empresa.

Esta actividad no consume tiempo, Unicamente se deberd llenar una boleta de
sugerencias, la cual se deposita en el buzon de sugerencias. Luego los gerentes
responsables nombrardn a una persona encargada de hacer un listado de las
boletas que se encuentren dentro del buzén y se las haga llegar para que las
mismas sean leidas semanalmente y asi podran saber las necesidades de sus
colaboradores o cdmo resolver algun problema que tenga la empresa, esto con el

objetivo de analizar todo lo que externen sus clientes internos.

A continuacion se detalla la boleta de sugerencias:
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Formato 5
Boleta de sugerencias
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

Con el objetivo de lograr un clima organizacional idoneo se hace necesaria la
participacion de los colaboradores, para detectar algun problema que atrase o
afecte las funciones dentro de su unidad administrativa o de la empresa, favor
indicarlo en esta boleta, esperamos sus sugerencias para solucionarlo lo méas
pronto posible. Con ello estar4d contribuyendo a mejorar y optimizar el

funcionamiento de su area de trabajo o de la empresa en general.
Fecha: 17 de septiembre de 2015
Unidad administrativa: Coordinacién de técnicos de informatica.

Area: Gerencia de servicio al cliente.

Problema detectado: falta protectores de cables para el equipo de cémputo en

toda la empresa para evitar pérdida de informacion.

Posible solucién: Proteqger el cableado

La informacién proporcionada es de uso confidencial

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

El punto clave que se pretende abarcar es:

La participacion de los colaboradores

73




Evaluacioén

Los gerentes responsables podran evaluar los diversos criterios de sus
colaboradores y ver si concuerdan con los de ellos o si se pueden mejorar con

dichas sugerencias.
A continuacion se presenta un modelo de evaluacion de sugerencias:

Formato 6
Modelo de evaluacion de sugerencias
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

Evaluacioén de sugerencias

Total de
respuestas
La relacién costo Es aplicable a la
Es factible | Es factible | beneficio es positiva organizacion, sus
No. Sugerencias en tiempo | en costo | paralaorganizacién |procesos y su personal| SlI NO
Convocar a reuniones semanales para
1linformar avances por unidad X X X X 4

administrativa

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Actividad 5: Celebracién mensual de los cumpleafieros en forma colectiva
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: De 15 a 20 minutos al mes

Costo Aproximado: Q.200.00 por mes, Q2.400.00 anuales

Esta actividad tiene como finalidad elevar la autoestima de los colaboradores, les
hara saber y sentir que son personas especiales e importantes para la empresa, y

gue son parte del equipo.
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Esta actividad pretende reunir a todo el personal 15 6 20 minutos al mes, para
convivir y compartir la alegria de un afio mas de vida de los colaboradores del
mes, con el fin de unificar mas al grupo y mejorar el clima organizacional. Para
esto se hace necesario que los gerentes responsables nombren a un encargado
gue prepare dicha celebracion todos los meses y se haga cargo de los

pormenores que esto conlleve.

Los puntos claves que se pretenden abarcar son:
El autoestima y la motivacién

Evaluacion:

Unicamente se utilizara el método de la observacion directa, con esta actividad se
podra visualizar los sentimientos mas profundos de los colaboradores, siendo
estos pequefios detalles los que hardn que los colaboradores logren un mayor

compromiso organizacional.

Actividad 6: Organizacion de eventos deportivos

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: 2 horas cada 2 meses fuera del horario de trabajo
Costo Aproximado: Q.400.00 para camisetas

Esta actividad tiene como finalidad unificar mas a los colaboradores, hacerlos
sentir parte de un equipo, como un partido de futbol o de basquet (queda a criterio
de los colaboradores), identificarse con su equipo, poniéndose una camiseta del

mismo color cada equipo.

Dicha actividad no precisamente tiene que ser en tiempo laboral, puede ser

programada un fin de semana al mes o después de un dia laboral en un campo
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“X”, inicamente se necesita el deseo de participar y formar parte de un equipo,
en este caso los gerentes responsables nombraran a un encargado para que

organice los equipos, el lugar y la hora en que se realizaran los partidos.
Los puntos claves que se pretenden abarcar son:

» El trabajo en equipo y el compromiso (identidad).
Evaluacion

En este caso se utilizara la observacion directa, ya que aqui hardn que sus
colaboradores trabajen méas unidos y se identifique en un equipo. Lo que luego se
reflejard en la empresa con actitudes positivas.

Actividad 7: Evaluacién del alcance de la propuesta
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016
Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.

3.9. Fase Ill: Creacion de un ambiente laboral éptimo

En esta fase se pretende propiciar un ambiente laboral 6ptimo, en la cual los
colaboradores se sientan parte de un equipo de trabajo, participen mas
activamente en las actividades que la empresa realice y sobre todo incrementen
sus conocimientos a través de capacitaciones que les desarrollen sus habilidades

y destrezas dentro de la empresa.

Los gerentes responsables de los sub-programas de satisfaccion laboral, seguiran

siendo los responsables de evaluar esta fase, exceptuando algiun caso donde
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ellos nombren a otra persona como responsable. La evaluacién se llevara a cabo
cada 6 meses después de haber iniciado los sub-programas, a través de informes
que estaran presentando los gerentes o jefes de las distintas unidades

administrativas.
3.9.1. Sub-programa de capacitacion

Este sub-programa ha sido disefiado para incrementar la satisfaccion laboral de
los colaboradores, a través de capacitaciones que ellos mismos externaron en las
preguntas abiertas, para que los mismos se sientan motivados y que sientan que

realmente sus opiniones estan siendo tomadas en cuenta.
Entre las actividades programadas se encuentra:

» Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables

> Realizacion de capacitaciones sobre los temas de comunicacién efectiva,
trabajo en equipo y resolucién de conflictos

» Retroalimentacién de lo aprendido

» Entrenamiento a los nuevos miembros de la organizacion para que se
familiaricen con las costumbres, estructura, productos, servicios, mision,
vision y objetivos de la organizacién

» Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividades arealizar para el plan de accion

Para realizar con eficacia el sub-programa de capacitacion, se hace necesario
sensibilizar y concientizar a los gerentes responsables de que capacitar a los
colaboradores es una inversién y no un gasto, ya que trae como beneficio un
personal calificado y productivo, un bienestar personal como un clima
organizacional agradable, donde todos se sientan motivados para dar todo lo

gue tengan en su trabajo.

Por lo que se propone realizar las siguientes actividades:

Actividad 1: Presentacién de la propuesta a los gerentes responsables
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accién.

Actividad 2: Realizacion de capacitaciones sobre los temas de

comunicacion efectiva, trabajo en equipo y resolucion de conflictos
Responsables: Gerentes responsables a través de una empresa externa
Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir. De 5 a 8 horas por cada capacitacion, dependiendo de la

misma

Costo Aproximado: Q. 8,100.00 las 3 capacitaciones eligiendo la opcion del
INTECAP
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Esta actividad ayudara a los colaboradores a utilizar sus principales habilidades
y capacidades para alcanzar el éxito empresarial. Aunque muchas veces eso
implica cambiar aquello que los colaboradores conocen, su forma de trabajar,
sus actitudes ante el trabajo o sus interacciones con los comparieros de trabajo y

jefes superiores.
Los temas a capacitar son:

Comunicacion efectiva el cual tiene como objetivo que los colaboradores
conozcan e incorporen las herramientas de comunicacion mas modernas en este
nuevo milenio, para mejorar sus acuerdos, optimizar las relaciones
interpersonales, disminuir el estrés y alcanzar los resultados con mayor

efectividad. (Duracién 5 horas)

Trabajo en equipo el cual tiene como objetivo que los colaboradores logren
desarrollar una buena comunicacion a todo nivel, una adecuada participacion del
personal en las actividades de la empresa, cambiar paradigmas, crear un

ambiente de compafierismo, pertenencia e integracion. (Duracion 5 horas)

Y por ultimo manejo de conflictos para que los colaboradores logren detectar los
conflictos, pero sobre todo aprendan a corregirlos a través de estrategias y

tacticas de negociacién para la resolucién de los mismos. (Duracién 8 horas)

Para el desarrollo 6ptimo de estas capacitaciones, los gerentes responsables
tomaran la decision si la misma sera impartida en las instalaciones dividiendo al
personal en dos grupos o si los colaboradores deberan acudir al lugar donde
sera impartido, el dia y en el horario que mas le convenga a la empresa, la
capacitacion serd desarrollada por personal capacitado, que cuenta con
herramientas y metodologia adecuada para lograr el 6ptimo beneficio en los

participantes.

Los temas de cada capacitacion son:
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Formato 7

Capacitaciéon: Comunicacién efectiva
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras

y duplicadores digitales

OPCION 1

(8 sesiones de 1 % hora)

OPCION 2
(5 Horas)

OPCION 3

Claves para alcanzar una | Comunicacion Comunicacion como

comunicacién asertiva principal medio de
integracion

Explicacion del proceso de | Canales de | Barreras de la

comunicacion

comunicacion

comunicacion

Anélisis de
actuales

los procesos

Barreras de la

comunicacion

Proceso de comunicacion

Herramientas para mejorar

la comunicacion de equipos

de trabajo

Tipos de

comunicacion

Coémo mejorar la
comunicacion

organizacional

Evaluacion interior

barreras en el

personal de comunicacion

proceso

de | Comunicacion

organizacional

Como alcanzar una

comunicacioén asertiva

Desarrollo de habilidades

asertivas de comunicacion

El chisme o rumor

Beneficios

personales y de nuestros

ambientes de

comunicacion asertiva

directos,

la

Como y por qué funciona la

comunicacion asertiva

Fuente: Empresas cotizadas. Afio 2015
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Formato 8

Capacitacién: Manejo de Conflictos
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3
(8 sesiones de 1 % hora) (8 horas)

Definicion de conflicto Identificacion de los | Conceptos de conflicto y
conflictos negociacion

El punto de vista de las | Proceso para | Condiciones que

relaciones humanas sobre el | focalizar conflictos anteceden a los

conflicto conflictos

El proceso del conflicto Métodos eficaces | Efectos de los conflictos
para corregir
conflictos

El proceso de negociacion

Estrategias y tacticas

Manejo de conflictos a

de negociacion para |traves de  técnicas
la  resolucion  de | administrativas
conflictos
Estrategias para llegar a | Toma de decisiones | Habilidades para Ila
cuerdos en la resolucion de | negociacion
conflictos
Mejorar el ambiente de Proceso de Negociacion

trabajo a través de relaciones

sanas

Sanar relaciones

Mantener un ambiente

con relaciones sanas

Como sanar heridas vy
resolver conflictos entre
personas

Fuente: Empresas cotizadas. Afio 2015
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Formato 9

Capacitacion: trabajo en equipo
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras

y duplicadores digitales

OPCION 1

(5 Sesiones de 1 %2 hora)

OPCION 2
(5 horas)

OPCION 3

Desarrollo de equipos de

Responsabilidad,

Qué es el trabajo en

trabajo en nuestro sistema | resultados e integracion | equipo
social actual en equipo
Descripcién de los | Objetivos comunes Ventajas y desventajas

problemas actuales para la
comunicacién de equipos

y como solucionarlos

del trabajo en equipo

Herramientas para unir | Confianza mutua Por qué fracasan los

equipos de trabajo equipos

Coémo alcanzar metas en | Capacidad de grupo y | Habilidades para

equipo capacidad individual establecer relaciones
interpersonales
efectivas

Cémo dejar a un lado las | Actitud positiva y | Diferencias entre

diferencias personales vy | ganadora trabajar en equipo y en

unirse a la visiébn de la

empresa

grupo

7 actitudes de urgencia

Importancia del trabajo

en equipo en la
empresa moderna
Comunicacion Importancia de las

comunicacion

Fuente: Empresas cotizadas. Afio 2015
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Evaluacioén

Luego de haber aprendido estos nuevos conocimientos, todos los empleados
presentaran a los gerentes responsables un breve informe de lo que aprendieron
en la capacitacién, y deberdn poner en practica todos los conocimientos
adquiridos y que esto se vea reflejado en el diario convivir tanto dentro de la

empresa como con los clientes externos.

Y como cada una de las capacitaciones abordan puntos importantes se espera
gue los colaboradores mejoren la comunicacion, el manejo de conflictos y logren
establecer estrategias reales para su equipo de trabajo con las cuales mejoren

el clima organizacional.

Pero sobre todo se espera incrementar la motivacion y el rendimiento de los

colaboradores en sus puestos de trabajo.

A continuacién se presenta el costo de inversiébn de los sub-programa de

capacitacion para todos los colaboradores:
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Cuadro 6
Costo del sub-programa de capacitacion para el personal
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

OPCIONES
1 2 3
_ o Cémara de
Instituto Técnico _
TEMA _ ) L Comercio-
Sergio Larios | de capacitaciény o
_ o Asociacion de
Coaching productividad
Gerentes de
(INTECAP)
Guatemala (AGG)
Capacitacion de | Q. 9,600.00 Q.2,700.00 Q.10,368.00
Comunicacion efectiva
Capacitacion Manejo | Q. 8,400.00 Q.2,700.00 Q.10,368.00
de conflictos
Capacitacion Trabajo | Q. 7,200.00 Q.2,700.00 Q.10,368.00
en equipo
Total de la Inversion Q.25,200.00 Q.8,100.00 Q.31,104.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Para posteriores capacitaciones serd necesario contar con una boleta de

necesidades de capacitacion, esto con el fin de continuar este tipo de

motivaciones, que lo que hacen es que la empresa siempre cuente con un

personal calificado y productivo.

A continuacion se detalla la boleta de necesidades de capacitacion:
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Formato 10

Boleta de necesidades de capacitacion por unidad administrativa
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

Unidad administrativa: Contraloria

. . Fecha:
Jefe inmediato: Contralor General
1/12/2015
Ponderacién
Requerimiento Necesidad ldentificada segun
importancia
1 Actualizacién Fiscal 5
2 Manejo de créditos y cobros 4
3 3
4 2
5 1

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2015.

La escala de evaluacion de la presente boleta es la siguiente: 5 es el nivel mas
alto de importancia y conforme va disminuyendo la numeracion, asi va bajando
su nivel. Esto no quiere decir que este no sea importante, pero hay que dar

prioridad al orden de las capacitaciones segun las necesidades de la unidad

administrativa.

Se convocara a una reunion por unidad administrativa donde habra una lluvia de

necesidades, primero se iran colocando en una pizarra y luego se entrara a
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votacion cuales son las mas importantes y analizaran aspectos como: La
necesidad real de dicha capacitacion, para que les servird y qué beneficios les

traera, entre otras.

Luego de que las mismas estén debidamente ordenadas segun su importancia
se llenara la boleta de necesidades de capacitacion por departamento, para que
la misma llegue a manos de los gerentes responsables quienes se reuniran y
analizaran cada boleta por unidad de trabajo, para autorizar que capacitaciones
deberan realizarse, segun su orden de importancia, dependiendo del
presupuesto general que ellos asignen para este rubro, asi iran autorizando las

mismas a través de la boleta de aprobacion de capacitaciones:
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Formato 11
Boleta de aprobacion de capacitaciones por unidad administrativa
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

Unidad administrativa: Gerencia de Ventas de Equipo

Nombre del curso: Estrategia de ventas y plan de ventas

Horas de duracion: 8 horas
Horario aprobado: De 8:00 a 17:00 horas
Duracion en dias: Un dia
Fecha de inicio del curso: 15/01/2016
Fecha de finalizaciéon del curso: 15/01/2016
Nombre de la empresa que impartira el

INTECAP
curso:
Lugar: Sede central Z. 5

Nombre de los Colaboradores

1.Juan Ordoiiez

2.Polo Sanchez

3.Kimberly Santos

Observaciones: Urge mejorar las estrategias de venta para ampliar el

mercado.

F) F)

Jefe inmediato Gerente responsable

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Posteriormente es importante que ellos lleven un registro de las capacitaciones
aprobadas, esto con la finalidad de controlar las mismas y a los colaboradores

gue las han recibido:

Formato 12
Control de capacitaciones aprobadas por unidad administrativa
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

Unidad administrativa: Gerencia de Venta de Equipo

Jefe inmediato: Orlando Pérez

Fecha en que
Colaborador (Nombre) Tipo de capacitacion recibio la

capacitacion

Estrategia de ventas y plan de

Juan Ordofiez 15/01/2016
ventas
] Estrategia de ventas y plan de
Polo Sanchez 15/01/2016
ventas
_ Estrategia de ventas y plan de
Kimberly Santos 15/01/2016
ventas

Fuente: Elaboracion Propia. Afio 2015.

Evaluacion:

Se recomienda el uso de los formatos arriba proporcionados para darle el debido

seguimiento a las capacitaciones otorgadas. Ademas se aplicara la observacion
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directa y la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el puesto de trabajo y

en las relaciones con los demas.

Actividad 3: Retroalimentacién de lo aprendido
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: A todo el personal

Tiempo a invertir: Una hora por capacitacion otorgada, a los 3 meses de haber

recibido la capacitacion
Costo Aproximado: Q250.00 para material a utilizar

La capacitacion no termina cuando finaliza el curso, debe hacerse la respectiva
retroalimentacion y seguimiento para determinar si en realidad se aplican los
conocimientos, habilidades, destrezas adquiridos para realizar las actividades,
de las cuales fueron adiestrados. Cada jefe debe medir el éxito de las
necesidades cubiertas en la capacitacion a través de un informe semestral, con
el objetivo de determinar si los colaboradores han mejorado en los temas
capacitados. A continuacion se presenta un formato para el informe de
seguimiento, el cual le servira a cada jefe o gerente, para llevar un mejor control
de los colaboradores capacitados durante ese periodo. Dicho informe debera
ser entregado a los gerentes responsables. Adicional debera ingresar los datos
de la observacion directa y las entrevistas a cada uno de los colaboradores del
area, para verificar la efectividad de las capacitaciones otorgadas.
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Actividad 4: Entrenamiento alos nuevos miembros de la organizacion para
gue se familiaricen con las costumbres, estructura, productos, servicios,

mision, vision y objetivos de la organizacién

Responsables: Jefe o gerente inmediato superior o mentor nombrado
Dirigido a: Personal de primer ingreso

Tiempo a invertir:  Una hora por 5 dias a partir de la fecha que ingresan
Costo Aproximado: Q. 30.00 para papeleria y utiles de oficina

Esta actividad orientara a las personas, darles a conocer la organizacién, su
trabajo y a sus comparnieros, esto con el objetivo de que no pierdan tiempo o se

sientan ineficientes en el trabajo que desempefian.

Para esta actividad se hace necesario que su jefe inmediato sea el encargado de
lograr que el nuevo participante asimile, de forma intensiva y rapida la cultura
organizacional, la informacion sobre el cargo que va a desempefiar y lo que se

espera de su trabajo.

La duracion de la orientacion puede ser de uno a cinco dias, dependiendo de la
rapidez con que quieran que se asimilen los conocimientos, pero a mediano
plazo hay que darle seguimiento al nuevo colaborador, para visualizar como ha

sido su desempefio hasta al momento.

En caso que el colaborador fuera ocupar un puesto directivo, el programa puede

durar mas tiempo, con un tutor especifico (gerente).

Se espera con esto reducir la ansiedad de los colaboradores por temor de fallar

en el trabajo, la rotacién de personal, y ahorrar tiempo.
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Evaluacion:

Observacion directa en el desempefio de sus labores y en la relacion con sus

compairieros y jefes.

Actividad 5: Evaluacion del alcance de la propuesta
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016
Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.

3.9.2. Sub-programa de trabajo en equipo

Este sub-programa ha sido disefiado para motivar a los colaboradores a mejorar
la comunicacién y a ayudar a los colaboradores a perseguir un objetivo en

comun y principalmente unirlos como un equipo de trabajo.

Se trabajara con el personal de la empresa, con dinAmicas de grupo que sirvan
como herramientas para alcanzar metas en equipo, dejando las diferencias
personales por un lado, para poder solucionar problemas juntos como un equipo,

ya que lo que se persigue es unirse a la vision de la empresa.
A continuacion se describen las actividades a realizar:

» Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables

» Realizacion de la dinamica saludos: La misma sirve para romper el hielo
y dividir en grupos

» Realizacion de la dinamica de listones (trabajo en equipo)

» Realizacion de la dinamica de la torre mas alta (trabajo en equipo)
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Realizacion de la dinAmica de trabajo en equipo y resolucion de
conflictos

Realizacion de la dindmica de aprecios (reconoce el valor de los demas)
Resolucién de casos

Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividad 1: Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accion.

Actividad 2: Realizaciéon de algunas dinamicas: saludos “rompe el hielo y

divide en grupos” y dinamica de listones (trabajo en equipo)
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: De 30 a 40 minutos por dinAmica

Costo Aproximado: Q. 30.00 para compra de material (4 actividades al afio)=
Q.120.00 anual

La dinamica saludos “rompe el hielo y divide en grupos” sirve para que los
colaboradores se conozcan y se interrelacionen unos con otros e incentiva a la

formacion de grupos de trabajo para que los mismos empiecen a interactuar.

Se sugiere que para esta dinamica los colaboradores tengan un espacio amplio
donde moverse, podria ser al aire libre como por ejemplo en algiun parque o
campo abierto. El Parque Erick Barrondo es gratuito, Unicamente deben

presentar la solicitud con 15 dias de anticipacion.

Dicha dinamica consiste en que el moderador indique en que nimero de personas

quiere los grupos: Ejemplo formar grupos de 2, cada grupo debera inventarse un
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saludo y se les debera quedar con que personas estuvieron, luego seguiran
moviéndose y cuando el moderador diga por ejemplo formen grupos de 4
personas se unirdn los que se encuentren mas cerca e inventardn un nuevo
saludo. Pero si el moderador vuelve a repetir grupo de 2 personas volveran a
unirse con las personas que estuvieron antes y repetiran el saludo que ya habian

inventado, y asi sucesivamente.

En la “dinamica de listones (trabajo en equipo)” se podra observar ya mas
detalladamente como se coordinan como equipo, la confianza, asi como aprender
a valorar las cosas juntos y a apoyarse mutuamente para que fluyan de una

manera rapida.

Al igual que la actividad anterior, esta necesita un espacio grande, mejor si este
fuera abierto y que la misma vaya creando un ambiente agradable, donde los

colaboradores puedan motivarse y liberarse un poco de la rutina.

Esta dinamica consiste en que el moderador debe formar grupos ya sea de 8 6 10
personas lo que mejor le convenga, y debera tener la cantidad de listones
necesarios 1 por equipo que forme, los listones deberan ser de diferentes colores
para diferenciarlos, los mismos deberan tener un tamafio de 91 centimetros de
largo (los listones se doblardan en dos, debidamente amarrados formando una
circunferencia o una hula, hula, que sea capaz de caber en el cuerpo de los

participantes).

El segundo paso es que el moderador explicara a los participantes la dinamica del

juego la cual es la siguiente:

Los participantes haran una rueda y se tomaran de las manos o de las mufiecas
(esto con el fin de tener libres las manos, para un mejor usos de las mismas) y no
deberan soltarse por nada (si se sueltan deberan comenzar la dindmica de

nuevo.)
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El moderador contara con un cronémetro para evaluar los minutos que se tarde el
listdbn en pasar por el cuerpo de cada uno de los participantes de la rueda y que el
liston llegue donde comenzd, (todo esto sin soltarse las manos, pueden pasar el
liston ya sea de arriba para abajo del cuerpo o viceversa como mejor se les

facilite).

El equipo que haga menos tiempo gana. Y pueden hacer la revancha con los

demas equipos (dependiendo del tiempo con que se cuente).

Luego se agregara mas dificultad a la dinamica conformando un solo equipo con 2
listones de diferente color cada uno, se colocara un liston a la mitad de la
circunferencia y este empezara hacia el lado derecho y el otro que se encuentra
ubicado en la otra mitad comenzara para el lado izquierdo, deberan fijarse muy
bien con quien comienza, cuando el moderador empiece a tomar el tiempo, los

listones en un momento se cruzaran, hasta quedar donde comenzaron.

Luego se ve el tiempo que se tardaron en pasar ambos listones por el cuerpo de
cada participante y se les reta a hacerlo en menos tiempo.

El moderador siempre debera estar atento de que no se suelten de las manos y
debera tomar el tiempo en que lo hicieron, siempre deberd motivarlos a seguir
adelante ya que si se equivocan tendran que comenzar de nuevo (si la dinamica
no esta funcionando como se desea deberd otorgarles un tiempo para que
planeen de qué forma lo pueden hacer mejor). Por lo que para esta actividad se
aconseja tener un moderador por cada equipo conformado, para tenerlos a todos

bien vigilados.

Con esta actividad se espera que todos participen y logren analizar que trabajar
en equipo es mejor que trabajar solos, ya que logran hacer mas cosas en un

menor tiempo.

Por ultimo todos los participantes que quieran podran opinar en el andlisis de la

actividad, para dar sugerencias o consejos de como podria haber fluido mejor.
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Para las posteriores actividades que se realizaran cada 3 meses deberan buscar

dinAmicas diferentes.
Evaluacién

Unicamente se utilizara la observacion directa, ya que este tipo de dinamicas

servirdn para mejorar el trabajo en equipo.

Actividad 3: Realizacién de algunas dinamicas como: la torre mas altay
trabajo en equipo, y resolucién de conflictos

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa
Tiempo a invertir: De 30 a 40 minutos por dindmica

Costo Aproximado: Q. 30.00 para compra de material (4 actividades al afio)=
Q.120.00 anual

“Dinamica la torre mas alta (trabajo en equipo), en esta dinamica se estara
trabajando aspectos como la comunicacién, organizacion, participacion, liderazgo,
y sobre todo el trabajo en equipo. EI objetivo de la misma es construir la torre
mas alta con los siguientes materiales: 20 fideos (spaguetti), un metro de cinta
adhesiva y un marshmellow en un tiempo de 18 minutos, al cabo de los cuales

debera soltarla y la misma debe sostenerse sola.

Para esta actividad no es necesario salir al campo, pero si ya se encuentran al
aire libre, pueden hacerlo, esta puede trabajarse por grupos de 6 personas, el
anico material que se necesita es el anteriormente descrito y 6 mesas de trabajo o
un lugar plano y por su puesto muchas ganas de divertirse y de entender el

objetivo de la presente actividad.

El facilitador al cumplir los 18 minutos, pasara supervisando cual sera la torre

mas alta, la cual merecera las felicitaciones del caso.
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Lo que esta actividad dejara en la mente de las personas es que al realizar el
trabajo en equipo, la misma cuenta con una lluvia de ideas y con el apoyo de sus
deméas compairieros, logrando obtener el objetivo en un menor tiempo, con una

comunicacion fluida.

Al finalizar la actividad es bueno decirles a cada grupo lo que se observo cuando
se encontraban trabajando en equipo para que mejoren en proximas

oportunidades.

“Dinamica de trabajo en equipo y resolucion de conflictos” en la presente
dinamica se pondran en practica aspectos como la comunicacion, la resolucion de

conflictos, la coordinacion, el liderazgo, la planificacion, el trabajo en equipo.

Para la misma Unicamente se necesitara por grupo: una cartulina, una pelota
pequefia y una palangana. Las reglas son las siguientes: el facilitador que podra
ser alguno de los gerentes responsables les informara a los participantes el tipo
de material que se les estara otorgando ellos deberan transportar la pelota, la
misma siempre debe estar en movimiento (si la pelota deja de moverse se
regresan al lugar de inicio o si se les cae, la pelota no debe estar en el suelo), el
objetivo es que logren ingresar la pelota a la palangana, la cual se encontrara al
otro extremo de la habitacion donde estén realizando la actividad, todos juntos
como equipo deberan llevar la pelota en movimiento hasta su destino, sin tocarla

con las manos.

Esta actividad puede realizarse también ya sea al aire libre o en un salon, en la
misma se desea la participacion de todos. Al iniciar la actividad tendran 2 minutos
para planificar lo que vayan a realizar y luego se pondran en accion. En dado
caso la primera estrategia que pusieron en practica no les funcion6. Les daran
otros 2 minutos para volver a ponerse de acuerdo y se les hara ver en que estan
fallando, Unicamente tendran 3 oportunidades para lograr ingresar la pelota en la

palangana.
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Para esta actividad seria conveniente grupos de 8 personas o 10 personas, con la
misma se alcanzara un mismo objetivo, integrar al grupo como un solo equipo,

donde se aprovechen los desacuerdos, para buscar un mejor desempefio.

Al finalizar la misma se les hara ver sus errores y se analizara cual era la mejor

manera de realizarla.

Para las posteriores actividades que se realizardn cada 3 meses deberan buscar

dindmicas diferentes.

Actividad 4. Realizacion de la dinamica de aprecios (reconoce el valor de

los demas) y almuerzo grupal

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: De 30 a 40 minutos por dinAmica

Costo Aproximado: Q. 30.00 para compra de material (4 actividades al afio)=
Q.120.00 anual, almuerzo para todo el personal valorado en Q. 1,882.00 por 4
actividades en el afio= Q. 7,528.00

“Dinamica de aprecios” esta dinAmica estd enfocada a valorar a las personas
por lo que son, por sus capacidades, habilidades, y destrezas, es muy importante

motivar a la personas y siempre reconocer lo que valen y de que son capaces.

Para dicha actividad los gerentes responsables deberan contar con post it de
varios colores (la cantidad de papelitos por persona dependera de la cantidad de
participantes), donde cada participante pueda escribir algo positivo que valora de
su pareja (Ejemplo: Reconocer, agradecer, apreciar o valorar de la otra persona) y
debera pegarselo en alguna parte del cuerpo (siempre respetando los lugares que
podrian ser incomodos para la otra persona), todos los participantes deberan

estar formados en dos filas, cada uno con una pareja, para poder intercambiar los
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aprecios. Cuando la pareja ya termino de dar su valor intercambia con la

siguiente persona, hasta que hayan terminado con cada uno de sus comparieros.

Esta actividad ayudara a reforzar la autoestima de todos los participantes, ya que
sabran que todos y cada uno de ellos son especiales y valen mucho para la

empresa donde prestan sus servicios.

En esta actividad se sugiere tener musica suave de fondo, para mejorar el

ambiente y que las palabras que escriban salgan del corazon.

Para las posteriores actividades que se realizaran cada 3 meses deberan buscar

dindmicas diferentes.
Evaluacioén

Se utilizara la observacion directa, ya que en la misma se podra visualizar como
han mejorado las relaciones interpersonales entre todo el personal y la
comunicacion. Pero sobre todo se ha logrado alivianar las asperezas, anteponer

los intereses personales, y valorar y aceptar a las demas personas por lo que son.

Al finalizar todas las actividades, reuniran a los colaboradores y podran compartir

un almuerzo.

Actividad 5: Resolucion de casos concretos de la unidad administrativa a la

gue pertenece cada equipo

“Resolucion de casos concretos de cada unidad administrativa a la que
pertenece cada equipo” con esta actividad se incentivara y promovera a la
formacion de equipos de trabajo, pero se espera visualizar, quien sobresale como

lider del grupo y como planifican, organizan y le dan soluciones a los problemas.

La dinamica a seguir es: primero se les presenta el caso, se les otorga 15 minutos
antes de iniciar labores para que determinen el plan a seguir durante el dia, en

este tiempo pueden compartir sugerencias y solucionar problemas.
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Al finalizar la jornada, deben realizar un resumen de los avances obtenidos,

situaciones resueltas y la forma en que se resolvieron.

Los jefes 0 gerentes encargados de la unidad administrativa podran brindar el
apoyo necesario si fuera el caso, de lo contrario Unicamente observaran a todos

los participantes.
Evaluacion y seguimiento

Para verificar el funcionamiento y cumplimiento de los equipos de trabajo
formados debe darse seguimiento, para lo cual se incluye el siguiente formato,
que permitird evaluar el éxito de los equipos, este cuadro presenta una serie de
criterios que deben calificarse por cada miembro de equipo con respecto a su
desempeiio. Debe anotarse el nombre del colaborador, en la columna (a) se
especifican varios criterios de los cuales debe marcarseles con una “X” en las
columnas (b), (c) (d) y (e) segun el desempefio. El jefe o gerente de area debe
observar el trabajo que realiza el equipo y medir la madurez del equipo. Debe
entregar un informe semestralmente a los gerentes responsables determinando la

eficacia de los equipos y los aspectos que deben mejorarse.
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Formato 14

Evaluacion del cumplimiento de los equipos
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras

y duplicadores digitales

(@) Nombre del Colaborador:

CRITERIOS Siempre | Mucha | Pocas | Nunca
(b) S veces (e)
Veces (d)
(©)
Aceptacion de los puntos de vista de
los demas
Participacion compartida en

funciones de liderazgo

Objetivos claros y aceptados por los

miembros

Comunicacion clara

Utilizacion éptima de los recursos

Procedimientos y  organizacion

flexibles

Procesos adecuados para la toma

de decisiones

Mecanismos adecuados de

realimentacion

Total

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

Actividad 6: Evaluacién del alcance de la propuesta
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.
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Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016
Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.

3.9.3. Sub programa de participaciéon

Este sub-programa ha sido disefiado para motivar a los colaboradores a mejorar

la participacion de los mismos en todas las actividades que realice la empresa.

Se trabajara con todo el personal de la empresa, utilizando bases como el poder,
la motivacion, el desarrollo y el liderazgo, con el objetivo de proporcionarle a los
colaboradores la confianza y autoridad para que puedan tomar decisiones
referentes a sus funciones y su puesto de trabajo, dandoles al mismo tiempo la

seguridad de sentirse parte importante de la entidad objeto de estudio.
A continuacion se describen las actividades a realizar:

» Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables

» Invitar a almorzar a los colaboradores anualmente por asistencia perfecta

» Recibir curso sobre el tema de “Participacion del empleado”
(empoderamiento)

» Programacion de intercambio de colaboradores de otras areas a aportar
‘luvia de ideas”, en las reuniones de las diferentes unidades
administrativas

» Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividad 1: Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accion.

Actividad 2: Invitar a almorzar a los colaboradores anualmente por

asistencia perfecta

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa
Horas a invertir: 2 horas al afio

Costo Aproximado: Q.1,000.00 contemplando el almuerzo de los 3 empleados

mas puntuales

Esta actividad tiene como finalidad incentivar a los colaboradores a cumplir con

el horario de entrada y que no se pierdan minutos valiosos de trabajo.

Para el desarrollo 6ptimo de este actividad se necesita que los gerentes
responsables se redunan una vez al mes por lo menos unos 30 minutos y
chequen el listado del horario de ingreso de todos los colaboradores, para que al
finalizar el afo, logren visualizar quien o quienes fueron los 3 colaboradores mas
cumplidos durante todo el afio y poder invitarlos a almorzar como incentivo a su

esfuerzo.
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Los puntos que esta actividad abarca son:

La participacion

La creatividad

La innovacion

La puntualidad

Evaluacion

Observacion directa y registro del ingreso del personal.

Actividad 3: Recibir curso sobre el tema de “participacion del empleado”

(empoderamiento)

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: 5 horas duracion de la capacitacion

Costo Aproximado: Q. 1,000.00 = Q.100.00 por cada jefe o gerente

Para implementar esta actividad se requiere la contratacion de una empresa
externa (INTECAP), la cual se encargara de transmitir todos los conocimientos,

herramientas y técnicas a utilizar en este tema.
El contenido del curso es el siguiente:

1. Latendencia mundial hacia el empoderamiento

2. Elementos del empoderamiento
» Querer (voluntad), saber (conocimiento), poder (autoridad)
» Definicibn de empoderamiento

> Poder en las organizaciones (causas, razones y efectos)
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» ¢ Quién ve los problemas...quién los resuelve?
» Diagnoésticos del nivel de empoderamiento
3. El proceso del empoderamiento
» Empoderamiento es una cultura de trabajo, no un método
» Planear, dirigir, delegar
» Habilidades del empoderamiento. (negociar, comunicar, manejar,
juntad de trabajo)
» A partir de la identificacién de brechas
» Analisis de problemas y toma de decisiones, obtencién y envio de
informacion, (clima de confianza)
» La voluntad en el empoderamiento (retroalimentacion, compromiso
y responsabilidad, evaluacién de desempefio)
» Obstaculos mas frecuentes al empoderamiento
» Trabajo grupal
4. Compromiso de accion

Los puntos que esta actividad abarcan son:
La participacion

La motivacion

Liderazgo

Facultamiento de decisiones

Evaluacion

En esta actividad se utilizara la observacion directa y la aplicacién de todos los
conocimientos adquiridos a la hora de tomar decisiones y en el cumplimiento de

sus responsabilidades. Asi como también en la formacion de equipos.
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Actividad 4: Programacion de intercambio de colaboradores de otras areas
a aportar “Lluvia de ideas”, en las reuniones de las diferentes unidades

administrativas

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa
Tiempo a invertir: Lo que dure la reunion
Costo Aproximado: A definir por la empresa

Esta actividad tiene como finalidad potenciar la creatividad y la innovacion ya
gue a veces si se invita a participar a un colaborador que es de otra area, tiende
a explotar méas la creatividad que alguien que ya trabaja en esa éarea, lo que
podria ayudar a que los colaboradores participen aportando ideas, que mejoren

los resultados esperados.

Para esta actividad lo que se necesita es contar con una pizarra donde cada
colaborar que desee hacer una aportacion la puede hacer y luego estas puedan
ser sometidas a votacion, eligiendo las mejores ideas, las cuales seran

analizadas para su implementacion.

Para este tipo de actividad se deben tomar en cuenta las ideas de cualquier
perfil de colaborador, no importando su nivel de experiencia, educacion, edad o
nivel socioeconémico; ya que las mejores ideas a veces vienen de personas que

se encuentran fuera del tipico campo del conocimiento.

Estas nuevas experiencias en los colaboradores van a despertar mas su
creatividad y participacion de los mismos dentro de la empresa, se les dara mas
confianza de aportar buenas ideas, que puedan mejorar los resultados de

productividad y rendimiento empresarial.
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Mas adelante cuando se considere, se puede ceder la direccion de la reunién, es
decir que un colaborador dirija la reunion, en lugar de solo escuchar, esta es una

forma de estimular a los colaboradores a participar activamente.
Los puntos a abarcar en esta actividad son:

La participacion

La creatividad

La innovacion

Toma de decisiones

Liderazgo

Evaluacion

Se utilizara la observacion directa, debido a que habra aportaciones de personal
de otros departamentos, se tendra que ver la fluidez de la creatividad de estos
nuevos miembros que se unirdn a las reuniones. Ir variando el perfil de los

participantes.

Actividad 5: Evaluacién del alcance de la propuesta
Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016
Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.
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3.9.4. Sub programa de estrés en el trabajo

Este sub-programa ha sido disefiado para disminuir el grado de estrés que

manejan los colaboradores de la empresa objeto de estudio, pero lo mas

importante que este no afecte el trabajo, ni la salud del colaborador.

A continuacion se describen las actividades a realizar:

>
>

Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables

Formacién de grupos de colaboradores cada 3 meses, para ponerlos a
practicar ejercicios de comunicacion abierta, negociaciones y respeto
mutuo.

Organizacion de actividades de relajacién y meditacion cada mes, dirigida
hacia el personal.

Creacién de un comité de salud compuesto por colaboradores entusiastas
y directivos quienes podran dirigir y promover el programa de bienestar

Evaluacion del alcance de la propuesta
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Actividad 1: Presentacion de la propuesta a los gerentes responsables
Responsables: Estudiante USAC

Dirigido a: Gerentes responsables

Tiempo a invertir: 1 sesion de una hora

Costo aproximado: Q.75.00

En esta actividad el estudiante de la USAC sera el encargado de informar a los

gerentes responsables el 100% de lo propuesto en el presente plan de accion.

Actividad 2: Formacion de grupos de colaboradores cada 3 meses, para
practicar ejercicios de comunicacién abierta, negociaciones y respeto

mutuo.

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa
Tiempo a invertir: 1 hora cada 3 meses

Costo Aproximado: Q.1,500.00= para comprar el material (Q.200.00) y para
refacciones (Q.1,300.00).

Esta actividad tiene como finalidad resolver los conflictos personales que
pudieran estar afectando algunas unidades administrativas y a la empresa en

general.

Principalmente ensefiarles a comunicarse, esta es la clave del éxito para
cualquier organizacion, esta estrechamente relacionada con el estrés porque si
los colaboradores no logran externar sus opiniones 0 quejas esto genera

frustraciones en el trabajo.
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Cada persona interpreta la situaciéon en funcion de su capacidad para enfrentar

eficazmente el reto que se le presenta.

Para el desarrollo 6ptimo de esta actividad se necesita que los gerentes
responsables se retnan una hora cada 3 meses durante un afio con el objetivo
de crear un cambio positivo en la organizacion, se requiere que los
colaboradores del equipo estén en constante comunicacion y se escuchen unos
a otros, para que la informacion fluya y se puedan buscar soluciones viables a

los problemas.

Los puntos que esta actividad abarca son:
Comunicacion

Trabajo en equipo

Resolucién de conflictos

Evaluacién

Observacion directa para evaluar las actitudes del equipo, ante situaciones de

tension, fricciones y dificultades al relacionarse.

Actividad 3: Organizar actividades de relajacion y meditacion cada mes,

dirigida hacia el personal

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa
Tiempo a invertir: 30 minutos una vez al mes

Costo Aproximado: Q.1,000.00 para comprar por Unica vez, alfombras o

colchonetas adecuadas para este tipo de ejercicios
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Esta actividad tiene como finalidad eliminar el estrés temporalmente y reducir los
sintomas (presion sanguinea elevada, nerviosismo y tensién, preocupacion
cronica, problemas digestivos, inestabilidad emocional, incapacidad para
relajarse, sentimientos de incapacidad, insomnio, falta de cooperacion, consumo
excesivo de tabaco o alcohol, entre otras). Se debe desarrollar en un ambiente
tranquilo, una posicion cémoda, un estimulo mental repetitivo y una actitud
pasiva, lo cual implica una reflexion tranquila, concentrada y relajada que tiene

por objeto el restablecimiento fisico y emocional.

Para el desarrollo 6ptimo de esta actividad podrian utilizar el &rea del comedor o
la sala de sesiones, acompafiados de musica relajante, especial para este tipo
de meditaciones, ademas se necesita que los gerentes responsables se retiinan
una hora una vez al mes durante un afio con el objetivo de ensefiarles a los
colaboradores métodos de relajacion como el: método silva o yoga (en internet
se encuentran de forma gratuita o existen otras formas diferentes de aprender y
gue pueden ser utilizadas). Se espera que los colaboradores aprendan los
métodos y técnicas de relajacion y puedan implementarlas de 10 a 20 minutos
diarios en sus casas, para que esto dé el resultado esperado y se puedan

reflejar los frutos en el trabajo y en su vida cotidiana.
Los puntos que esta actividad abarca son:
Disminucion del estrés

Meditacion y relajacion

Evaluacion

Observacion directa para evaluar los resultados obtenidos por la aplicacion de

estos meétodos y técnicas.
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Actividad 4: Creacion de un comité de salud compuesto por colaboradores
entusiastas y directivos quienes podrén dirigir y promover el programa de
bienestar

Responsables: Gerentes responsables
Dirigido a: Todo el personal de la empresa

Tiempo a invertir: 30 minutos quincenales a la hora en que los colaboradores

almuerzan o refaccionan, para conocer sus inquietudes sobre la salud
Costo Aproximado: A definir por la empresa

Esta actividad tiene como finalidad lograr que los colaboradores comprendan la
importancia del ejercicio y de la buena alimentacion como habitos de salud.

Primero se requiere detectar a los colaboradores que ya estan haciendo algo por
su salud, como deportistas, vegetarianos, amantes del baile, o simplemente los
gue tienen madera de lideres y simpatizan muy facilmente con los demas, esto
con el objetivo de formar un comité de salud que se encargue de hacer un
programa de bienestar para los colaboradores y sean ellos los que contagien su

actitud hacia los demas.

Una vez conociendo las inquietudes de los colaboradores, se pueden tomar
decisiones mas claras sobre lo que se debe hacer, establecer metas a corto y
largo plazo, fijar fechas, considerar el apoyo para este programa (tiempo, dinero,

personas entre otros) y organizar actividades ya con objetivos mas claros.

Realizar una campafia de promocién para que este proyecto funcione, elegir un
nombre que llame la atencion y que invite a participar, se puede utilizar videos o
presentaciones que ya existen y que se pueden encontrar en internet, carteles o
boletines informativos para sensibilizar y concientizar sobre la salud y la

adopcion de habitos saludables.
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Surge la necesidad de realizar esta actividad debido a que el ejercicio fisico y la

buena alimentacion contribuyen a:

» Combatir la ansiedad, la depresion y el estrés mental

» Aumenta la resistencia a la fatiga, e incrementa la capacidad para el
trabajo fisico y mental.

» Ofrece mayor energia para las actividades diarias

» Provee una manera sencilla para compartir actividades con compafieros,
amigos, familiares contribuyendo a mejorar las relaciones personales

> Disminuye el grado de agresividad, ira, ansiedad, angustia y depresion

entre otros.

Para el desarrollo 6ptimo de esta actividad se necesita que los gerentes
responsables rednan la informacidon necesaria para que en conjunto con el
comité de salud se logre planificar un buen programa de bienestar para los
colaboradores de esta empresa.

Evaluacion

Observacion directa, entrevistas, lluvia de ideas y buz6n de sugerencias.
Actividad 5: Evaluacién del alcance de la propuesta

Responsables: Gerentes responsables

Dirigido a: Todos los jefes y gerentes de la empresa.

Tiempo a invertir: Evaluar trimestralmente a partir del 01/03/2016

Costo aproximado: A definir por la empresa

Evaluar al 100% el alcance de la propuesta cada 3 meses.
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3.10. Fase lll. Evaluacion de cada sub programa propuesto

En esta fase se hace necesario evaluar el clima organizacional de la empresa,
cada seis meses a partir de la implementacion de los sub programas propuestos,
se podra medir la satisfaccion laboral de los colaboradores a través de una
encuesta, donde se evaluen los factores higiénicos y motivacionales, ademas se
lograra visualizar las areas de la organizacidn que necesiten mayor atencion o

donde aun presentan inconformidades en algunos aspectos de la empresa.

Los gerentes responsables seran los encargados de pasar dicha encuesta con el

objetivo de detectar si algo no estd cumpliendo con los propdésitos esperados:
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Formato 15

Evaluacién de los sub programas propuestos
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras y duplicadores digitales

Factores a evaluar | No. Pregunta
1 ¢El liderazgo de su jefe, influye positivamente sobre su
persona, ademas de guiar y orientar en sus atribuciones?
Liderazgo 5 oSu jgfe, le reconoce si usted desempefia un buen trabajo y
lo motiva a seguir adelante?
3 ¢ Existen incentivos dentro de su unidad administrativa, que lo
motiven a realizar mejor su trabajo?
4 ¢cDentro de la unidad administrativa, cree usted que se
promueve el trabajo en equipo?
5 ,Se considera usted parte de un equipo de trabajo?
¢ Porque?
Trabajo en equipo 6 ¢ Cémo percibe usted el trabajo en equipo dentro de su
unidad administrativa?
¢Recibe apoyo de parte de sus compafieros de trabajo,
7 |cuando surge algun problema dentro de su unidad
administrativa?
¢Las capacitaciones que usted ha recibido en estos Ultimos
8 |6 meses, le han motivado para realizar mejor su trabajo?
Capacitacion ¢, Porque?
9 ¢Para ocupar el puesto que tiene actualmente, recibid la
debida induccion?
¢ Considera usted que las actividades que ha realizado
10 Gltimamente la empresa para lograr una mejor relacion entre
los colaboradores y la empresa, ha logrado que usted se
identifigue mas con la empresa? ¢ Porgue?
Compromiso 11 ¢, Considera usted, que ahora sus opiniones 0 sugerencias,
organizacional y estan siendo tomadas en cuenta?
participacion ¢ Considera usted que de 6 meses para aca, han logrado
12 |alcanzar un mayor numero de objetivos y metas dentro de la
unidad administrativa? ¢ Porque?
13 ¢, Considera usted, que actualmente los colaboradores tienen
una mayor participacion en la empresa? ¢Porgue?
14 ¢ Considera usted, que actualmente existe sobrecarga de
trabajo y las fechas limites ejercen presion en su persona?
15 ¢,Cree usted, que en estos 6 meses ha mejorado la
comunicacion y han disminuido los conflictos laborales?
Estrés de trabajo 16 ¢,Cree usted que la meditacion y la relacion, han venido a ser
un cambio a su vida?
¢Cémo cree usted que le ha ayudado el programa de
17 |bienestar (ejercicio fisico y alimentacion saludable) en su vida
personal y laboral?

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015.
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Para la tabulacién de la boleta, se han colocado las siguientes respuestas por
cada pregunta, datos que servirdn para establecer el porcentaje de satisfaccion
que poseen los colaboradores actualmente. A continuacion se muestran lo

items y el porcentaje de cada respuesta:

ITEMS RESPUESTA VALOR EN
PORCENTAJE
Siempre
100%
POSITIVOS
Casi Siempre
75%
A veces
50%
NEGATIVOS
Nunca 25%

El costo de la reproduccion de la encuesta serd de Q.250.00 semestralmente =
Q.500.00 al afio.

3.11. FASE IV: Andlisis de las necesidades de los colaboradores

En esta fase luego de haber tabulado la informacion obtenida previamente del
cuestionario, se elaborara un cuadro para obtener el porcentaje de satisfaccion e
insatisfaccion real calculado a través dela propuesta anterior. Datos que
servirdn para analizar los factores que se estan trabajando actualmente en los
programas propuestos y corregir a tiempo las desviaciones sufridas en el

desarrollo de los sub-programas, en caso las hubiere.
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3.12. FASE V: Proponer satisfactores motivacionales que respondan a las

necesidades de los colaboradores

En esta fase se actualizara (Unicamente si es necesario) el plan de accion de
cada subprograma con el fin de variar la dindmica de las actividades, habra
algunas que hay que seguir implementando y otras que no han dado el resultado
esperado y que habra que cambiarlas, pero para eso hay que analizar los
nuevos indicadores porcentuales resultantes de la evaluacion correspondiente a
los primeros 6 meses del programa y planificar que satisfactores motivacionales

responden mejor a las necesidades de los colaboradores en ese momento.

En caso sea necesario cambiar algun plan de accién se debe contar con un

presupuesto adicional de Q. 2,000.00 para efectuar la nueva propuesta.
3.13. FASE VI: Retroalimentacion

En esta fase se analizara los avances obtenidos en cada subprograma, esto con
el objetivo de reforzar y controlar cada uno de los sub programas puestos en
marcha entre los que se puede mencionar: liderazgo, capacitacién, compromiso

organizacional, participacion, trabajo en equipo y estrés en el trabajo.

Esta fase como todas las deméas esta a cargo de los gerentes responsables,
quienes solicitaran un informe a los encargados de las diferentes areas con las
gue cuenta la empresa, con el fin de determinar los avances obtenidos a los 9

meses de haber puesto en practica los subprogramas propuestos.

Para la presente fase se reunirdn los gerentes responsables con los
colaboradores con el objetivo de retroalimentar cada sub programa y utilizar
medidas de correccion con base a la informacion realimentada, por lo que se
contara con un presupuesto de Q. 1,800.00 para los refrigerios de los

colaboradores.
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3.14. Presupuesto para implementar la propuesta

Para llevar a cabo la implementacion de los sub programas de satisfaccion

laboral, se presenta el siguiente presupuesto:

Cuadro 10
Presupuesto para implementar la propuesta
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

DESCRIPCION COSTO TOTAL
Sub programa de liderazgo Q. 1,200.00

Sub programa de compromiso | Q. 8,075.00

organizacional

Sub programa de capacitacion Q. 8,455.00
Sub programa de trabajo en equipo Q. 8,463.00
Sub programa de participacion Q. 2,075.00
Sub programa de estrés en el trabajo Q. 2,575.00
TOTAL Q.30,843.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

A continuacion se detalla el presupuesto general para la implementacion de cada

subprograma presentado:
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Cuadro 11

Presupuesto general del programa de satisfaccion laboral
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

FASE OPCION 1 | OPCION 2 | OPCION 3
Sensibilizacién y concientizacion
Fase 1 |[Sub programa de liderazgo 2,870.00 1,200.00 3,080.00
Sub programa de compromiso organizacional 8,075.00 8,075.00 8,075.00
Creacion de un ambiente laboral 6ptimo
Sub programa de capacitacion 25,555.00 8,455.00 31,459.00
Fase 2 [Sub programa de trabajo en equipo 8,463.00 8,463.00 8,463.00
Sub programa de participacion 2,075.00 2,075.00 2,075.00
Sub programa de estrés en el trabajo 2,575.00 2,575.00 2,575.00
Fase 3 Evaluacion de cada sub programa propuesto
Encuesta de clima organizacional 500.00 500.00 500.00
Fase 4 |Andlisis de las necesidades de los colaboradores
Fase 5 Proponer sgtisfactores motivacionales que respondan 2,000.00 2,000.00 2,000.00
a las necesidades de los colaboradores
Fase 6 |Retroalimentacion 1,800.00 1,800.00 1,800.00
Monto Aproximado 53,913.00| 35,143.00|  60,027.00

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Opcién 1

Esta alternativa estd a cargo de Sergio Larios Coaching.
dedica a desarrollar cursos y motivaciones empresariales, aplicando una
metodologia que aumenta o recupera la seguridad personal para cumplir con los
retos presentes, también a parte de impartir la parte teérica, analizan las

necesidades especificas de la empresa para que la organizacion logre alcanzar

Esta empresa se

sus metas deseadas, desarrollando cursos a la medida de la empresa.

La metodologia que ellos utilizan es impartir cada tema descrito anteriormente
en diferentes sesiones (cada sesion tiene la duracién de una hora y media), ellos

pueden llegar a la empresa y trabajar por grupos o los participantes pueden

llegar a sus instalaciones, el dia y la hora acordada.

Al seleccionar esta alternativa la inversion seria de Q. 27,870.00.
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Opcidn 2

Esta alternativa esta a cargo del INTECAP, la cual cuenta con 40 afios de
experiencia en desarrollar cursos y motivaciones empresariales, con un precio
verdaderamente accesible. Por lo que se recomienda y se ha implementado la
presente propuesta con esta opcion, para la misma se necesita una inversion
total de Q. 10,100.00.

En el caso de esta alternativa se sugiere hablar personalmente con el
representante de dicha institucion, para acordar como desarrollar los cursos con
los intereses particulares de la empresa, para que los mismos cubran los
aspectos mas importantes y que estos ayuden a resolver los problemas reales

gue la empresa esta viviendo actualmente.

La metodologia que ellos utilizan es impartir el curso ya sea en 5 horas o en 8
horas, dependiendo el curso a elegir, ellos también pueden llegar la empresa y
trabajar 2 grupos por cuestion espacio o los participantes pueden llegar a las

instalaciones del INTECAP, el diay la hora que previamente acuerden.

Opcioén 3

Esta alternativa es la inversion mas alta, ya que es impartida por asesores y
capacitadores de la Camara de Comercio y/o Asociacion de Gerentes de
Guatemala (AGG), las cuales son instituciones de prestigio a nivel internacional.
En esta alternativa les gusta antes de organizar un curso conocer el objetivo
principal de cada tema de capacitacion, el perfil de los participantes, el cargo de
los participantes y la actividad principal de la empresa, no solo se enfocan en la
teoria, sino que van mas alla, reforzando las necesidades especificas de la

empresa.
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Ahora bien con ellos, existe otra opcion para bajar el costo de la inversién y es
volverse socio para obtener una membresia con precios especiales y para que

les apliqguen descuentos en los cursos que imparten.

La inversion total con esta alternativa es de Q. 33,984.00.
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CONCLUSIONES

Las deficiencias en el plan de accion para motivar al personal de la
empresa objeto de estudio, es lo que ha provocado insatisfaccion laboral
por parte de los colaboradores. Por lo tanto si se comprueba la hipétesis

ndmero uno.

La ausencia de un liderazgo efectivo conlleva a que los colaboradores no
se comuniquen efectivamente, se sientan desmotivados, carezcan de un
buen guia que los oriente y sobre todo influyan positivamente para

cumplir con los objetivos y metas de la organizacion.

La falta de capacitacion trae como consecuencia insatisfaccion laboral y
poco desarrollo de las habilidades y destrezas de los colaboradores, lo
gue se refleja en el desempefio dentro de los puestos de trabajo y en la

empresa en general.

En la organizacion no se fomenta el trabajo en equipo, lo cual no permite
avanzar en las metas grupales de la empresa, con lo que se provoca un
ambiente desagradable, debido a la falta de compafierismo y apoyo

dentro de la organizacion.

La organizacion no implementa ningun tipo de evaluacién, que sirva para
medir el clima organizacional de la empresa y lograr asi alcanzar la

satisfaccion laboral de sus colaboradores.
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RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta del programa de satisfaccion laboral y cada uno
de los planes de accion elaborados con el objetivo de elevar el nivel de
satisfaccion laboral a un 85% y cubrir las necesidades intrinsecas y
extrinsecas, para generar una actitud positiva por parte del personal,
compromiso para realizar sus funciones y crear identidad de los

colaboradores hacia la organizacion.

Auto-evaluar, analizar y capacitar a los jefes y gerentes de la organizacién
con el objetivo de que elaboren e implementen cuanto antes el plan de
accion por unidad administrativa, el cual servira de base para dirigir por un
mismo camino a los colaboradores en un ambiente de confianza, trabajo
en equipo, comunicacidbn abierta, compromiso, participacion y

retroalimentacion entre otros.

Aplicar la boleta de necesidades de capacitacion por unidad
administrativa para realizar un diagnéstico de capacitacibn segun su
importancia y poder asi desarrollar, las habilidades, capacidades,
actitudes y destrezas de los colaboradores, preparandolos para que sean
mas productivos y contribuyan mejor al logro de los objetivos de la
organizacion. Asi como también aplicar la evaluacion de capacitacion y
seguimiento, con el objetivo de evaluar los resultados que proporciona la

capacitacion.

Desarrollar equipos de alto desempefio a través de la implementacion del
plan de accion propuesto, con el objetivo de promover e integrar a los

colaboradores para que trabajen en una meta en comun.

Evaluar los sub programas a los 6 meses a partir de su implementaciéon a

través de la evaluacion elaborada para este fin, en la cual se podra medir
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la satisfaccion laboral de los colaboradores y dar seguimiento de
retroalimentacion a los 9 meses para detectar a tiempo cualquier
desviacion que pudiere surgir, utilizando las medidas correctivas con base

a la informacién realimentada.
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ANEXOS



Anexo 1
Guia de entrevista
Empresa que se dedica a la distribucion de fotocopiadoras
y duplicadores digitales

1. ¢Considera que los jefes se preocupan por sus empleados no solo como
trabajadores sino como personas? ¢ Por qué?
¢, Se siente apoyado por su jefe, si surge algun problema en sus labores?

3. ¢Cuando su jefe le comunica algo, se dirige en forma respetuosa y
cordial?

4. ¢(Cuando su jefe le da una nueva instruccion, le da la orientacion
necesaria?
¢, Considera que su trabajo es reconocido por su jefe? ¢De qué forma?
¢Ha recibido un comentario alentar o motivador por parte de su jefe,
cuando realiza un buen trabajo?
¢,Cree usted que los jefes fomentan el trabajo en equipo?

8. ¢Cree usted que dentro de su grupo de trabajo se apoyan unos a otros
para realizar el trabajo de una manera mas rapida?

9. ¢Considera que el ambiente de trabajo es armonioso con sus
compafieros de trabajo? Si la respuesta es negativa ¢Por qué?

10. ¢ Puede decirle a su jefe, alguna inconformidad o problema laboral con
libertad? Si la respuesta es negativa ¢ Por qué?

11.¢:En su lugar de trabajo cuenta con el espacio suficiente para realizar sus
labores? Si la respuesta es negativa ¢ Por qué?

12.¢Se le proporcionan las herramientas, el equipo o material adecuado y
necesario para realizar su trabajo?

13.¢;Desde que usted ingreso a la empresa, usted ha notado cambios
constantes de personal?

14.;,Sus metas personales estan relacionadas con las metas de la
empresa?

15.¢Cuando se realiza un cambio importante en su trabajo, toman en
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cuenta su opinidon?

16.¢Cuando se organizan actividades en su unidad, o en la empresa, usted
participa? Si la respuesta es negativa ¢ Por qué?

17.¢Considera usted que la empresa estd interesada en brindar
oportunidades de crecimiento a sus colaboradores?

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2,014
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Anexo 2
Factores a evaluar en la encuesta de satisfacciéon laboral
Empresa que se dedica a la distribucién de fotocopiadoras y duplicadores digitales

Factor a evaluar No. Pregunta

¢ Considera usted que existe oportunidad de
ascenso en la empresa?

¢Recibe de la institucion apoyo para avanzar en su carrera
profesional?

Desarrollo Profesional : : -
Se siente usted realizado en su puesto de trabajo?

¢ Considera que su puesto de trabajo cumple con sus
expectativas?

¢ Existen objetivos en comun entre usted y la empresa?

¢, Si surge algun problema en sus labores, usted se siente apoyado
por su jefe?

¢ Su jefe le explica y facilita ejecutar tareas asignadas?

0 N O g B~ iWDN

¢, Su jefe revisa su trabajo, para prevenir algin atraso en el proceso
Liderazgo laboral'

¢ Considera usted que su jefe le proporciona un trato aceptable,
respetuoso (sin insultos) cuando se dirige a usted

10 |¢Con qué recuencia lo convocan a reuniones en su departamento?

¢ Entiende usted con claridad, cuando su jefe le da una nueva

11 |, .,
instruccion?

¢La comunicacion interna dentro de su area de trabajo funciona

12
correctamente?

Comunicacion 13 |¢ Su jefe le comunica los objetivos y logros de su departamento?

14 |¢ Recibe informacion de cédmo desempefia su trabajo?

¢, Que propondria para poder comunicarse mejor interna y

15
externamente?

¢ Considera usted que recibe un justo reconocimiento por su labor,

16 de parte de su jefe?

¢Ha recibido usted algiin comentario motivador por el trabajo que

17 .
hace, por parte de sus jefes?

Reconocimiento ; -
18 |¢ Considera usted que sus opiniones son tomadas en cuenta?

19 ¢ Usted se siente parte importante de su departamento y de la
empresa?

20 |[¢Esta motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

21 [¢Cuando surge algun problema laboral, usted aporta soluciones?

20 ¢,Cuando se realiza algun cambio importante en su trabajo, toman
en cuenta sus sugerencias?

¢, Puede expresar con confianza sus ideas opiniones y sugerencias

2 . :
3 en su equipo de trabajo?

Participacion - -
¢ Cuando usted ha presentado una propuesta para mejorar su

24 L .
trabajo, ésta ha sido tomada en cuenta?

¢,Cuando se organizan actividades en su departamento o empresa,

25 usted se siente en un ambiente agradable y participa activamente?
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Factor a evaluar No. Pregunta
26 ¢,Cree que en la empresa se fomenta el comparfierismo y la union
entre los trabajadores?
27 ¢ Considera usted que dentro de su grupo de trabajo se apoyan
. . unos a otros para realizar bien su trabajo?
Trabajo en equipo — - ,
o8 ¢, Cuéndo surge un problema en su puesto de trabajo, recibe el
apoyo necesario por parte de sus compafieros?
29 |¢Los jefes de esta empresa fomentan el trabajo en equipo?
30 |[¢Le gusta trabajar en equipo?
31 ¢, Cuando existe un puesto vacante, se le toma en cuenta, segun su
historial y conocimiento?
¢ Ha recibido seminarios y/o cursos que le fortalezcan en su area
32 |de trabajo? En caso de una respuesta afirmativa, indique que
cursos ha recibido:
Capacitacién 33 ¢Considera que las capacitaciones~que brinda la empresa son
adecuadas al puesto que desempefia?
34 ¢Para ocupar el puesto que tiene actualmente recibio la debida
induccion?
35 |¢Existen cursos de capacitacion dentro de su departamento?
36 ¢, Qué tipo de curso y/o seminario cree usted que seria el mas
idéneo para su area de trabajo?
37 |¢Considera que en la empresa se realizan despidos frecuentes?
38 [¢Sus metas personales estan relacionadas con su trabajo?
Compromiso 39 ¢ Existe alg_t]n tipo de in_iciativq por parte de la organizacion para
organizacional crear un clima de trabajo cordial?
40 |¢Qué aspecto de la organizacién es el mas importante para usted?
41 |;Cual es su actitud ante el trabajo?
42 ¢,Puede comunicarle a su jefe, alguna inconformidad o problema
laboral con libertad?
Relaciones 43 |¢Como califica su relacién laboral con sus compafieros de trabajo?
interpersonales 44 ¢, Como considera la relacién laboral con su jefe y/o directivos de la
empresa?
45 | ¢ Se siente parte de un equipo de trabajo?
16 ¢Las condiciones de trabajo son adecuadas para el cumplimiento
de sus funciones?
47 ¢La distribucion del espacio permite trabajar en forma agil y
o ) eficiente?
Condiciones de trabajo | 4g |; cuenta con equipo idéneo para su puesto?
¢, Qué propondria usted para mejorar la calidad del trabajo?
49 |¢;Sefale que factores materiales, equipo y espacio modificaria para
hacer més funcional la organizacién?
50 |[¢Por las noches puede conciliar el suefio facilmente?
51 |¢Ultimamente tiene dolores de cabeza o de cuello?
Estrés en el trabajo 52 |¢Tiene problemas de concentracion?
53 |¢Lleva varios meses de trabajo, cree que necesita vacaciones?
54 |¢Ultimamente siente muchas preocupaciones?

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2014
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