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INTRODUCCION

Contar en la actualidad con colaboradores comprometidos e identificados con
la empresa, es una premisa fundamental para que exista integracion de los
objetivos de la empresa y los objetivos de las personas para desarrollarse

conjuntamente.

Un aspecto que afecta el rendimiento de las personas en su puesto de
trabajo, es el hecho de contar con aquellos elementos que permitan que
exista en ellas la satisfaccion laboral necesaria para desarrollar su trabajo de
manera efectiva, haciendo que se comprometan con el proceso de

transformar a la empresa en una institucion diferente y exitosa.

Con el objetivo de establecer cuales son los aspectos motivacionales que
afectan el rendimiento de los colaboradores de la empresa analizada, se
procedid a realizar una investigacion de campo, orientada a conocer Si
existian estrategias dentro de la empresa para mejorar la satisfaccion laboral

del personal en su trabajo.

Este informe esta constituido por tres capitulos, definidos de la siguiente

manera.

El capitulo | esta conformado por todos los aspectos tedricos relevantes
referentes a las personas y su interaccion dentro de las empresas que sirven

de base para el sustento tedrico del analisis realizado.

En el capitulo Il se describe la situacion actual de los factores del clima
organizacional de la red de estaciones de servicios en la cual se establecio
las causas que provocan el grado de insatisfaccion y satisfaccion laboral

de los colaboradores determinando que factores intrinsecos y extrinsecos



requieren de un fortalecimiento organizacional para favorecer el entorno
laboral y con los resultados obtenidoscomprobar las hipoétesis planteadas y

los objetivos establecidos en la investigacion.

El capitulo Ill presenta la propuesta sugerida con base a la investigacion
realizada, la cual incluye soluciones viables y factibles de implementar
para satisfacer laboralmente a los colaboradores para su desarrollo laboral
en la ejecucion atribuciones asignadas de forma efectiva y asimismo se
incluye las conclusiones y recomendaciones correspondientes, como la

bibliografia consultada en el proceso del estudio realizado.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Este capitulo proporciona aspectos tedricos que se relacionan directamente con
el tema central, dentro de ellos algunas definiciones, conceptos de la satisfaccion
laboral, los mismos tienen como objetivo facilitar la comprension del contenido de

éste documento.

1.1 Agencia o red de estaciones de servicio
Se considera a una red de estaciones de servicio como “el conjunto sistematico
de estaciones de servicio que surte al publico combustibles y ofrece servicios

adicionales a los clientes” (11:4).

Una red de estaciones de servicio es aquella donde varias gasolineras de la
misma marca son operadas por una persona, llamado agente. EIl objetivo que
las estaciones de servicio pertenezcan a una red, es para que tengan las mismas
caracteristicas de presentacion, imagen, atencidn, servicio; ademas de los
mismos procesos operativos de comercializacion, control y administracion del

negocio, ya que el combustible esta pertenece a una petrolera.

Las agencias o estaciones de servicio funcionan dependiendo a la distribucién

operativa que la petrolera maneje, estas pueden describir a continuacion:

e Estaciones CoCo: la petrolera es la duefia de los activos y es la que se
encarga de la operacion de la estacion.

e Estaciones CoDo: La propiedad de la estacion pertenece al operador al por
mayor (Dealer), quien, a través de un contrato de arrendamiento con

suministro exclusivo, cede la gestion a un tercero.



e Estaciones CoAgencia: la petrolera es duefia de los activos y el agente la
opera.

e Estaciones CLAgencia: la petrolera alquila los activos y el agente la opera

1.2 Gasolinera o estaciéon de servicio
“Surtidor publico de combustibles, que ofrece variedad de servicios adicionales a
los clientes que la visitan, ademas del despacho en bombas de combustibles por

los empleados de pista"(11:3).

Una gasolinera o estacion de servicio es una instalacion dedicada a la venta al
publico (al por menor) de carburantes y combustibles petroliferos a granel por
medio de surtidores, a cambio de un precio.

1.2.1 Clasificacién de servicios en una gasolinera
Dentro de los servicios adicionales que pueden ofrecer las gasolineras o

estaciones de servicio estan los siguientes:

e Despacho de combustibles en bombas
e Venta de lubricantes y refrigerantes

e Tienda de conveniencia

e Servicios de agua y aire

e Babhia de lubricacion

e Sanitarios

1.3 Administracion

Es "el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en

grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos.”(8:6)



Se entiende por administracion como el proceso de disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas trabajando en grupo alcancen con eficiencia las

metas seleccionadas en una organizacion.

1.4 Proceso administrativo

“Se define como el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual
los individuos que trabajan en grupos, logren eficientemente los objetivos

seleccionados.”’(8:33)

El proceso administrativo es un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de
las cuales se efectla la administracion, las que se interrelacionan y forman un

proceso integral.

Se distinguen dentro el proceso administrativo cinco funciones fundamentales; la
planeacion, organizacion, integracién de personas, direccion y control. Dentro de
estas funciones estan encerrados todos los aspectos de dicho proceso y se
relaciones entre si de tal modo que se entrelazan formando un solo conjunto

consistente.

Es importante sefialar que la investigacion se desarrolla bajo el proceso

administrativo con énfasis en los elementos de la integracion y direccion.

Aunque algunos de los elementos de las otras fases se toman en cuenta para el
desarrollo de esta investigacion como es el caso de la planificacion,
organizacioén, integracion y control. Para fase de direccion se cubre de forma

completa.

La sinergia de los elementos del proceso administrativo se muestra en la gréfica

siguiente:



Esquema 1

Fases del proceso administrativo

Planeacion
Control Organizacién
Integracion Direccidén
<

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

1.4.1 Planeacion
‘Es la seleccion de misiones, objetivos, estrategias, politicas, programas y
procedimientos, para lograrlos; toma de decisiones; seleccién de un curso de

accién entre varias alternativas.” (8:35)

La planeacién consiste en la formulacion del estado futuro deseado para una
organizacion y con base en éste plantear cursos alternativos de accion,
evaluarlos y asi definir los mecanismos adecuados a seguir para alcanzar los
objetivos propuestos, ademas de la determinacién de la asignacion de los

recursos humanos y fisicos necesarios para una eficiente utilizacion.

La planeacién implica crear el futuro desde el presente con una visién
prospectiva, es decir, como una prolongacion de éste y comprende por lo tanto el
establecimiento anticipado de objetivos, politicas, estrategias, reglas,

procedimientos, programas, presupuestos, pronosticos, etc.



1.4.1.1 Elementos de la planeacion
La planeacion implica la seleccion de los cursos de accion, ademas al tener
presente que un plan abarca cualquier curso de accion futura, puede verse que

los planes son variados.

Por lo que los elementos de la planeacion que sirven de base para esta

investigacion se describen a continuacion:

a. Mision: “En todo sistema social, las empresas tienen una funcién o tarea
fundamental que la sociedad les asigna. El propdsito de un negocio

generalmente es la produccion vy distribucion de bienes y servicios.” (8:128)

Por lo tanto la misién son las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo
cualitativo que persigue en forma permanente 0 semipermanente

un grupo social.

b. Objetivos: “Los objetivos o metas son los fines hacia los cuales se dirige una
actividad. Representan no sélo el punto final de la planeacion sino también el
fin hacia el cual se dirigen la organizacion, integracion de personal, direccion
y control.” (8:129)

Los objetivos representan los resultados que la empresa desea obtener, son
fines para alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para

realizarse transcurrido un tiempo especifico.



c. Estrategias: “La determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcion de cursos de accion y asignacion de recursos

necesarios para lograr estas metas.” (8:130)

Por lo que, las estrategias son cursos de accion general o alternativas que
muestran la direccion y el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los

objetivos en las condiciones méas ventajosas.

d. Politicas: “Las politicas también son planes en el sentido de que constituyen
declaraciones 0 entendimientos generales que orientan o encauzan el

pensamiento en la toma de decisiones.” (8:131)

Las politicas son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos
generales a observar en latoma de decisiones, sobre problemas que se

repiten dentro de una organizacion.

e. Procedimientos: “Los procedimientos son planes que establecen un método
obligatorio para manejar actividades futuras. Son guias para la accién, mas
que para el pensamiento, y describen la manera exacta en que deben
realizarse ciertas actividades. Son secuencias cronoldgicas de acciones
requeridas.” (8.131)

Los procedimientos establecen el orden cronolégico y la secuencia de

actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.

f. Programa: “Es un conjunto de metas, politicas, normas, procedimientos,
reglas y otros elementos necesarios, orientados para llevar a cabo un curso
de accion.” (4:127).

Es decir que los programas, son esquemas en donde se establece, la

secuencia de actividades que habran de realizarse para lograr objetivos vy el



tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos

aqguellos eventos involucrados en su consecucion.

g. Presupuestos: “Es un estado de los resultados esperados, expresados en
términos numeéricos. Se puede denominar programa con expresion

numeérica.”(10:133)

Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad del grupo social
expresado en términos econdmicos, junto con la comprobacién subsecuente

de la realizacion de dicho plan.

1.4.1.2 Instrumentos de la planeacion
Para desarrollar adecuadamente la planeacion es necesario que esta utilice un

medio para llevar alcanzar un determinado objetivo.

a. Plan de accion: “Un plan de acciénes un tipo de plan que prioriza las

iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas.’
(10:171)

De esta manera, un plan de accion se constituye como una especie de guia que

brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.

Dentro de una empresa, un plan de accién puede involucrar a distintos
departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también
incluye algun mecanismo o método de seguimiento y control, para que estos

responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto.



En cualquier empresa que se quieran lograr alcanzar unos resultados concretos
se hace necesario no sélo organizar unos planes de accién generales sino
también otros muchos méas especificos que se establezcan por departamentos
como, por ejemplo, en los de gerencia, comercializacion o administracion

financiera.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que
ya fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucion

efectiva de una idea o propuesta.

Todo plan de accién debe conformarse por los siguientes apartados, de cara a
lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos: estrategias a seguir, los
programas que se pueden emplear, las acciones inmediatas que se pueden
llevar a cabo, los recursos necesarios para cometer las mismas, la fecha de inicio

y finalizacion, también quién se encargara de ejercer como responsable.

Estos planes no solo deben incluir qué cosas quieren hacerse y como; también
deben considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las acciones y

las futuras revisiones que puedan ser necesarias.

No menos importante es determinar el hecho de que una vez que se ha
configurado el citado plan es determinante el implementar el mismo. Y para ello
hay que tener en cuenta una serie de criterios 0 elementos que seran
fundamentales a la hora de que aquel sea realmente efectivo y consiga satisfacer
las necesidades marcadas. Asi, mas concretamente, entre aquellos se
encontraria la motivacion, los procesos de control, la evaluacién directiva y la

compensacion.

El control del plan de accion tiene que realizarse tanto durante su desarrollo

como al final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la

8



oportunidad de corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo
esperado. En cuanto al control tras su finalizacion, el objetivo es establecer un

balance y confirmar si los objetivos planeados han sido cumplidos.

Un ejecutivo o dirigente que se maneja sin un plan de accion perdera tiempo ya
gue necesitara examinar cada paso para descubrir si marcha en la direccion
correcta.

Un plan de accién ayuda a responder las siguientes preguntas, que se muestran
en el esquema siguiente:
Esquema 2

¢, Qué responde un plan de accién?

éQué
vamos a
hacer?

é¢Para qué
lo vamos a
hacer?

¢Para qué
lo vamos a
hacer?

Plan de
accion

¢Con qué
recursos
contamos?

éComo lo
vamos a
hacer?

¢Cuando
lo vamos a
hacer?

¢Quién lo
va hacer?

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015



1.4.2 Organizacion

“‘Es aquella parte de la administracidon que implica establecer una estructura
intencional de papeles que las personas desempefiaran en una organizacion, la
estructura es intencionada en el sentido de que debe garantizar la asignacion de
todas las tareas necesarias para el cumplimiento de las metas, asignacion que

debe hacerse a las personas mas capacitadas para realizar esas tareas.” (8:35)

Por lo que la organizacién es agrupar las actividades necesarias para alcanzar
ciertos objetivos, asignar a cada grupo un administrador con la autoridad
necesaria para supervisar y coordinar tanto en sentido horizontal como vertical

toda la estructura de la empresa.

1.4.2.1 Elementos de la organizacion:
La organizacion se conforma de una serie de elementos bésicos, sin los cuales
la misma no existiria, para el desarrollo de la investigacion se desarrolla la

siguiente:

a. Estructura: “La estructura en una organizacion esta considerada de acuerdo
a todas las actividades o tareas que pretenden realizar, mediante una
correcta estructura que le permita establecer sus funciones, y departamentos
con la finalidad de producir sus servicios o productos, mediante un orden y un

adecuado control para alcanzar sus metas y objetivos.” (8:261)

La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental en el que
habra el grupo social, ya que establece la disposicion y la correlacion de las

funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.

1.4.2.2 Tipos de estructura organizacional
La estructura es la base fundamental de la empresa donde se realiza las

divisiones de las actividades para formar departamentos y posteriormente definir

10



la autoridad con la finalidad de alcanzar los objetivos pero también todo lo que
surge de manera espontanea de la interaccion entre los integrantes. Tomando en
cuenta estas dos vertientes la estructura se divide principalmente en estructura

formas e informal.

a. Estructura formal: “Es la estructura intencional de funciones en una

empresa formalmente organizada” (8:247)

Por lo que la estructura formal surge como una necesidad para realizar una
division de las actividades dentro de una organizacion que les permita

principalmente alcanzar los objetivos.

La estructura formal esta integrada de las partes que forman a una organizacion
y su relacién entre si a través de los principios fundamentales de la organizacion
gue se establecen con ayuda de las herramientas y se presentan en forma verbal
o documentos publicamente donde los algunos de los integrantes puedan

consultar, como esté regida la estructura formal de la organizacion.

Dentro de las herramientas que ayudan a la organizacion a alcanzar los objetivos
se encuentran, los organigramas y los manuales. Para la presente investigacion

se definen los organigramas.

e Organigrama: “Los organigramas son representaciones graficas, se les llama
lineo-funcionales debido a que la division de trabajo, las lineas de autoridad y

comunicacion se representan de forma grafica.” (8:270)
Un organigrama es la representacion grafica que muestra como estan

relacionadas las diferentes unidades de la estructura interna de una institucion o

empresa.
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b. Estructura Informal: “Es una red de relaciones personales y sociales no
establecida, ni requerida por la organizacion formal pero que surge

espontaneamente de la asociacion entre si de las personas” (18:248)

La estructura informal se integra a través de relaciones entre personas de
acuerdo a una mezcla de factores que llegan a formar grupos informales que
son representadas verbalmente de manera publica esta obedece al orden social

y suelen ser mas dindmicas que las formales.

1.4.3 Direccion
“La direccién consiste en influir en los seres humanos para que contribuya a la
obtencion de las metas de la organizacion y del grupo, se refiere

predominantemente a los aspectos interpersonales de la administracion.” (8:36)

La direccion es el proceso en el que se dirige e influye en las actividades de los
integrantes de la empresa, esto para contribuir al alcance de las metas de la
organizacién y asi tener una organizacion mas dinamica donde interactien todos

los miembros de la empresa de forma abierta e ir mejorando todos los dias.

Las empresas actualmente buscan en la direccion la creacion y el mantenimiento
de un ambiente en el que las personas trabajen en grupos hacia el logro de
objetivos comunes, asi como también qué los motiva para realizar sus
actividades laborales de una manera efectiva. Las personas realizan diferentes
papeles, pero también son diferentes entre si. Es necesario reconocer que los
individuos son Uunicos y que tienen necesidades, ambiciones, actitudes
diferentes, deseos de responsabilidad diferentes, niveles de conocimientos,

aptitudes y potenciales diferentes.
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1.4.3.1 Elementos de la direccion

La direccion como parte dindmica del proceso administrativo, cuenta con
estandares de satisfaccion adecuados respecto a los elementos que la integran
para lograr los resultados que la empresa espera. Los elementos de la direccion

son.

a. Motivacion

“La motivacidon se refiere a lo que hace que la gente actle o se comporte de
determinadas maneras. Motivar a las personas es sefialarles una cierta direccion
y dar los pasos que sean necesarios para asegurar que lleguen alli. Estar
motivado es querer ir a alguna parte por voluntad propia, o bien ser estimulado
por cualquier medio disponible para ponerse en marcha intencionalmente y lograr
el éxito.” (1:65)

Se entiende como motivacién a una caracteristica de la psicologia humana que
contribuye al grado de compromiso de la persona. En este sentido incluye
factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido

particular y comprometido.

La motivacion y el motivar se refieren basicamente al proceso de influir en la
conducta de las personas, basado en el conocimiento de qué hace que las

personas ejecuten determinadas acciones.

El término motivacion se usa en las empresas para referirse a una serie de
acciones para aumentar su productividad. En las empresas los jefes motivan a
sus empleados cuando se refirieren a aquellas acciones con las que esperan
satisfacer impulsos, deseos, necesidades y que buscan a la vez inducir al

personal a actuar de una forma determinada.
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b. Liderazgo

“Es el arte o el proceso de influir sobre las personas que se esfuercen voluntaria

y entusiastamente para lograr las metas del grupo.” (8:498)

Se puede indicar que las personas usualmente siguen a quienes piensan que les

proporcionan los medios para lograr sus propios deseos, anhelos y necesidades.

El éxito y liderazgo de una entidad en el mercado, esta directamente ligado a las
habilidades de los empleados. El aprendizaje practico y el crecimiento
profesional, son criticos para el éxito sostenido de la empresa por lo que es muy
importante que las empresas consideren al mantener al personal motivado una
buena inversion, ya que es el recurso mas importante en toda organizacion. Los
lideres que reconocen la importancia de motivar al personal han obtenido éxitos

en las organizaciones que dirigen reflejado en la efectividad.

c. Comunicacion
Comunicacion "es el intercambio de informacion entre personas. Significa volver
comdn un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social." (4:25)

La comunicacion se puede definir como un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera de esta

Gltima dé una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta.

La comunicacion es uno de los facilitadores administrativos mas importantes, ya
gue sin ella no se pueden intercambiar ideas y experiencias. Ademas busca
establecer contacto con alguien mas por medio de ideas, hechos, pensamientos
y conductas buscando una reaccién al comunicado que se ha enviado para

cerrar el circulo de comunicacion.
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d. Supervision

“La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como fin
fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la realizacion
de los procesos de trabajo: el hombre, la materiaprima, los equipos,
magquinarias, herramientas, dinero, entre otros elementos que en forma directa o
indirecta intervienen en la consecucidn de bienes, servicios y productos
destinados a la satisfaccion de necesidades de un mercado de consumidores,
cada dia mas exigente, y que mediante su gestion puede contribuir al éxito de la

empresa.” (3:30)

Por lo que la supervision es un proceso sistematico de control, seguimiento,
evaluacion, orientacion, asesoramiento y formacion; de caracter administrativo y
educativo; que lleva a cabo una persona en relacion con otras, sobre las cuales
tiene una cierta autoridad dentro de la organizacién; a fin de lograr la mejora del
rendimiento del personal, aumentar su competencia y asegurar la calidad de los

Servicios.

La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como fin
fundamental utilizar racionalmente los factores que hacen posible la realizacion
de los procesos de trabajo: el hombre, la materia prima, los equipos,
maquinarias, herramientas, dinero, entre otros elementos, que en forma directa o
indirecta intervienen en la consecucién de bienes, servicios y productos
destinados a la satisfaccion de necesidades de un mercado de consumidores,
cada dia mas exigente y que mediante su gestion puede contribuir al éxito de la

empresa.
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1.4.4 Integracion

“Es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la organizacion y
la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado funcionamiento de un

organismo social.” (8:336)

Esta fase importante, ya que tiene relacion con el activo mas importante de la
empresa, las personas. Esta provee a las empresas el recurso humano
necesario y capaz de cubrir los requerimientos de los puestos. Ademas esta fase
del proceso administrativo realiza el disefio eficiente de la seleccion del personal,

capacitacion, evaluacion de desemperio.

La integracion ayuda a la organizacion a contratar a la persona correcta para el
puesto correcto, para que la empresa funcione de manera efectiva ademas de

ahorrar costos a la empresa.

Como se menciond anteriormente, para la investigacion se tomara en cuenta el
elemento de capacitacion ya que esta incluido dentro de los factores de clima

organizacional que se desarrolla.

1.4.4.1 Capacitacion

“Es un proceso formativo aplicado de manera sistematica y organizada con el fin
de ampliar conocimientos, desarrollar destrezas, habilidades y modificar
actitudes.” (8:452)

La capacitacion es un proceso de preparacion y perfeccion técnico para

mantener o mejorar un desempefio eficaz y eficiente en el cargo actual.
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a. Propdsito de la capacitacion: Aumenta la productividad de los individuos en
sus cargos, influyendo en su comportamiento, procurando también
proporcionar oportunidades de desarrollo personal y laboral. Existen cuatro
procedimientos para determinar la capacitacion que necesitan los empleados

en la empresa:

e Evaluar el desempefio.
e Analizar los requisitos del trabajo.
e Analizar la empresa.

e Las encuestas de los empleados.

Después de identificar las necesidades de capacitacion puede proceder a

realizar una planificacién programada de las actividades a realizarse.

1.4.5 Control

“Implica la medicion de lo logrado en relacién con lo estandar y la correccion de
las desviaciones, para asegurar la obtencion de los objetivos de acuerdo con el
plan.” (8:36)

El control es una funcién administrativa que evalla el desempefio aplicado si es
necesario medidas correctivas, de manera que el desempefio tenga lugar de
acuerdo con los planes, ademas es la medicion y la correlacion del desempefio

con el fin de asegurar que se cumplan los objetivos de la empresa.
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1.5 Clima organizacional

‘Es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan los miembros de una organizacion y que influye en su

comportamiento” (1:84)

El clima organizacional es el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad, esta relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse,
con su interaccién con la empresa, con las maquinas que se utilizan, con la
propia actividad de cada uno; es la alta direccidon, con su cultura y con sus
sistemas de gestion, la que proporciona o no, el terreno adecuado para un buen
clima laboral, forma parte de las politicas de personal y de recursos humanos la
mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas; mientras que un buen
clima se orienta hacia los objetivos generales, un negativo destruye el ambiente
de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento, para medir

el clima laboral lo normal es utilizar escalas de evaluacion.

Las propiedades en su conjunto son medibles en el clima organizacional se
refiere al ambiente de trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él,
para las empresas resulta importante medir y conocer el clima organizacional, ya

gue éste puede impactar significativamente los resultados.

El recurso humano en las empresas se adapta continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio
emocional, sino también a la necesidad de pertenecer a un grupo social,

necesidad de autoestima y de autorrealizacion.

El clima organizacional esta relacionado directamente con la motivacion de los

empleados, cuando se presenta esta se eleva el clima organizacional y se
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establecen relaciones de satisfaccion, interés y colaboracion de las personas; de
lo contrario cuando es poca o nula para el empleado, ya sea por frustracién o por
impedimentos para la satisfaccion de sus necesidades, el clima organizacional
tiende a disminuir y aparecen los estados de desinterés, depresion, apatia,

descontento, hasta agresividad e inconformidad.

Por lo que el clima organizacional es determinante en la forma que toma una
organizacion, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o, en como

se tornan las relaciones dentro y fuera de la organizacion.

1.5.1 Variables del clima organizacional

“Las variables importantes del clima implicadas son:

e Variables del medio: tamafio, estructura de la organizacion y la administracion
de recursos humanos que son exteriores al empleado.

e Variables personales: aptitudes, actitudes y las motivaciones del empleado.

e Variables resultantes: como la satisfaccion y productividad que estan

influenciadas por las variables del medio y las personales.” (2:20)

Las variables del clima agrupan entonces aspectos organizacionales, tales como;
el liderazgo, los conflictos, los sistemas de recompensa y de castigos, el control y

la supervision, asi como las particularidades del medio fisico de la organizacion.
La organizacién debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya que el
aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar

los logros de la organizacion.

Teniendo en cuenta que el clima organizacional puede presentar diferentes

caracteristicas dependiendo de cOmo se sientan los miembros de una
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organizacion. Genera ciertas dinamicas en los miembros como es la motivacion,

la satisfaccion en el cargo, ausentismo y productividad.

1.5.2 Teoria de clima organizacional

Los estudios de clima organizacional, se utilizan con el objetivo de encontrar los
motivos, causas 0 razones por las cuales un ambiente genera motivacion,
productividad o alto rendimiento o por el contrario, los motivos por los cuales, un

ambiente genera insatisfaccion, improductividad y bajo rendimiento.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utiliza la teoria de los 2

factores: higiénicos y motivacionales de Frederick Herzberg.

1.5.2.1 Teoriade la motivaciéon e higiene de Herzberg

“Segun Frederick Herzberg hay dos diferentes conjuntos de factores en el trabajo
los satisfactores o motivadores; estos se relacionan con las necesidades de
orden superior, es decir, que pueden motivar y satisfacer a los empleados vy el
otro conjunto los disatisfactores o factores de higiene, son los que se relacionan
con las necesidades de orden inferior, estos solo pueden evitar la insatisfaccion.”
(6:91)

La teoria de los dos factores se caracteriza por dos tipos de necesidades que
afectan de manera diversa el comportamiento humano, y la motivacion estas se

definen a continuacion.
a. Factores higiénicos o factores extrinsecos:

“Los factores extrinsecos o de contexto del puesto son higiénicos, aunque

mantienen la salud y son deseables no son motivacionales.” (5:91)
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Estan relacionados con la insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que
rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempefian su trabajo.
Como esas condiciones son administradas y decididas por la empresa, los
factores higiénicos estan fuera del control de las personas.

Los principales factores higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo
de direccion o supervision que las personas reciben de sus superiores, las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la
empresa, el clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella
trabajan, los reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad

personal, etc.

Son factores de contexto y se sitian en el ambiente externo que circunda al

individuo.

b. Factores motivacionales o factores intrinsecos
“Los elementos motivadores son los factores intrinsecos o de contenido de

trabajo que estos hacen que éste sea atractivo.” (5:91)

Estan relacionados con la satisfaccién en el cargo y con la naturaleza de las
tareas que el individuo ejecuta. Por esta razon, los factores motivacionales estan
bajo el control del individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y

desempeiia.

Los factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el
crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las necesidades
de autorrealizacién, la mayor responsabilidad y dependen de las tareas que el
individuo realiza en su trabajo. Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido

disefiados y definidos con la Unica preocupacion de atender a los principios de
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eficiencia y de economia, suprimiendo los aspectos de reto y oportunidad para la

creatividad individual.

En relacion a lo anterior, se puede indicar que ademés del salario, el trabajador
busca un buen trato y condiciones adecuados de trabajo. Si el empleado ve que
el medio ambiente fisico, social, moral, entre otros, en el que realiza sus
actividades laborales no es adecuado, provocaran insatisfaccion y por ende

desmotivacion y disminuird su efectividad laboral.

1.5.3 Factores del clima organizacional

“El clima organizacional constituye una configuracion de las caracteristicas de
una organizacion, asi como las caracteristicas personales de un individuo
pueden construir su personalidad. Este influye en el comportamiento de un

individuo en su trabajo.” (2:13)

La importancia en la identificacion del clima de una organizacién tomar como
base los procesos y la estructura organizacional sumado a las caracteristicas
personales del individuo, componentes del clima que al ser analizados y
estudiados con detalle permiten tener una perspectiva clara y definida de la
situacion que se presenta al interior de una empresa en cuanto a su ambiente o

clima laboral se refiere.

El clima dentro de una organizacion también puede descomponerse en términos
de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de

comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion, etc.

Existen diferentes teorias o propuestas sobre los factores que integran el clima
organizacional, se tomé como base la Teoria de los 2 factores: Factores

Higiénicos y Factores Motivacionales. De Frederick Herzberg.
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Para la presente investigacion se eligieron los siguientes factores debido a que
se encuentran directamente relacionados con la satisfaccion de los empleados a
continuacion se describen estos.

Esquema 3

Factores del clima organizacional segun la teoria de los factores

Factores higiénicos o extrinsecos ( de insatisfaccion)

e Condiciones de trabajo y comodidad.
e Relaciones con el supervisor

e Salario

e Estabilidad en el cargo.

* Relaciones con los colegas

Factores motivacionales o intrinsecos (de satisfaccion)

e El trabajo ensi

e El crecimiento y desarrollo personal
e El reconocimiento profesional

e Las necesidades de autorrealizacidon

* La mayor responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en
su trabajo.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

1.5.3.1 Factores higiénicos o factores extrinsecos
Son aquellos que evitan la falta de satisfaccion pero no motivan es decir que
estan relacionados con el contenido del cargo (cémo se siente el individuo en

relacion con su cargo).

a. Ambiente de trabajo: es el conjunto de condiciones laborales que estan
dentro del contexto laboral proporcionando los satisfactores necesarios para
gue las atribuciones asignadas sean desempefadas en un ambiente laboral
adecuado para que las necesidades de trabajo sean satisfechas y se

desarrollen y ejecuten las acciones laborales de forma efectiva.
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b. Desafio en el trabajo: los colaboradores estan satisfechos con sus empleos
0 mantienen una actitud de relativa neutralidad al respecto, el grado de
satisfaccion que reportan varia de acuerdo al grado de responsabilidad que
tiene en el puesto de trabajo que desempenian.

Los empleados en el lugar de trabajo en que se encuentren, buscan
superarse y desarrollarse como una forma de mantenerse identificados y

motivados por pertenecer a esa empresa.

c. Participacién del colaborador: La participacién del colaborador es la forma
gue cada persona se involucra en sus actividades individuales, como en
aquellas tareas que forman parte de un trabajo en equipo para lograr alcanzar
metas personales y empresariales. Este proceso utiliza la capacidad total de
los colaboradores, valorando su contribucién y opinién, logrando un mayor

compromiso para el alcance del éxito de la empresa.

d. Relaciones interpersonales: Es el grado en que los colaboradores se
ayudan entre si, sus relaciones son respetuosas y consideradas, estas

inciden en el mantenimiento de un buen ambiente de trabajo.

Dentro de las relaciones interpersonales se encuentran las relaciones con el

jefe y las relaciones entre compafieros.

e. Salario: “Es la retribucién que el patrono debe pagar al trabajador en virtud
del cumplimiento del contrato de trabajo o de la relacion de trabajo vigente
entre ambos. Salvo las excepciones legales, todo servicio prestado por un

trabajador a su respectivo patrono, debe ser remunerado por éste.” (13)

El salario es tan importante para el trabajado ya que hace la vida del

empleado mejor y mas cémoda. Por lo que las empresas deben ser creativas
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en la forma de encontrar soluciones de este tipo, cuyo objetivo sea su
retencion y fidelizacion. El salario ya no es el Unico importante para que un
empleado se sienta satisfecho. Uno de los desafios de las empresas es
conseguir despertar el compromiso de su personal y ver qué es lo que lo

motiva realmente a cada uno.

1.5.3.2 Factores motivacionales o intrinsecos
Como su nombre lo indica, promueven la motivacién, es decir que estan en

contexto con cargo (cémo se siente el individuo en relacion con su empresa).

a. Desarrollo personal: Implica el crecimiento laboral, familiar y social con un
nivel alto de autoestima, autodireccion y autosuficiencia, que conlleva al éxito

y trascendencia de los diferentes proyectos ejecutados por las personas.

b. Estructura de la empresa: La estructura brinda las funciones, reglas,
relaciones y responsabilidades que sirven para desarrollar las actividades de
la empresa ya que facilitan el logro de los objetivos de la empresa a través

de las actividades de sus miembros.

c. ldentificaciéon con la empresa: Es el sentimiento de compromiso y
responsabilidad en relacidbn con sus objetivos y programas que tiene la
empresa; ademas es el grado en el que se percibe en el medio interno, la
cooperacion, la responsabilidad y el respeto. Busca la identificacion de una
causa en comun y busca el alcance de la satisfaccion de la empresa como de

los individuos.

d. Reconocimiento: EIl reconocimiento es toda aquella retribucion que la
empresa les brinda a los empleados por el esfuerzo realizado en las tareas
asignadas. Para algunas personas puede ser mas satisfactorio el

reconocimiento de sus compafieros.
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e. Trabajo en equipo: El trabajo en equipo se refiere a un grupo de personas
con objetivos comunes, que se comprometen al alcance de las metas

propuestas, con planteamientos comunes y con responsabilidad compartida.

Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado
clima, en funcion a las percepciones de los miembros. Este clima resultante
induce determinados comportamientos en los individuos, en la organizacién y por

ende, en el clima, por lo que actia en forma de circuito.

1.6 Satisfaccion laboral
“‘Es un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con

que los empleados ven su trabajo.” (8:246)

La satisfaccion en el trabajo es una resultante afectiva del trabajador a la vista de
los papeles de trabajo, resultante final de la interaccion dinamica de conjuntos de

coordenadas, llamados necesidades humanas e incitaciones del empleo.

Cuando un individuo puede encontrar dentro de los componentes de una
organizacion una adecuacion o0 una respuesta a sus necesidades, entonces se
puede postular que estara satisfecho. Es obvio que un clima que permite al
empleado alcanzar su plenitud personal y desarrollarse, es mas susceptible de

engendrar en éste una vision positiva de empleo

Es importante considerar diferentes aspectos sobre la satisfaccion laboral, tales
como el grado de participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, la
capacitacion del recurso humano y los sistemas de estimulacion.

Se cree que la satisfaccion laboral tiene una relacion estrecha con la
productividad ya que los empleados satisfechos son mas productivos que los

insatisfechos
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1.6.1 Factores determinantes de satisfaccion laboral

‘La satisfaccion se genera a partir de la gratificacion de las necesidades
particulares de cada persona, particularmente a partir del ejercicio de su dotacion
exclusiva de talentos, habilidades, valores, conocimientos y motivaciones, asi

como su incorporacion al ambiente, departamento y puesto adecuados” (12:84)

La satisfaccion laboral es una gestion de complemento que tiene lugar en la
organizacion y esta dada por la fusién entre las politicas, planes, acciones, y
programas encaminados a tocar de cerca las necesidades de cada trabajador
definiendo asi los niveles de exigencias, con el objetivo de conocer el grado de

satisfaccion de su personal.

Se considera que los principales factores que determinan la satisfaccion laboral

son:

a. Reto del trabajo

“Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacién del
desempenfio, de tal manera que un reto moderado causa placer y satisfaccion”
(12:88)

El enriqguecimiento del puesto a través de la expansion vertical del mismo puede
elevar la satisfaccién laboral ya que se incrementa la libertad, independencia,
variedad de tareas y retroalimentacion de su propia actuacion.

b. Sistema de recompensas justas
“El sistema de recompensas de una organizacion influye en quienes toman las
decisiones, porque les sugiere cuales son las elecciones preferibles en términos

de beneficios personales.” (12:95)

27



Un sistema de recompensas es unrégimen de compensacion salarial y
estrategias de ascensos que se sigue en la organizacion. Los salarios o sueldos
son la gratificacion que reciben los obreros a cambio de su labor. Las
promociones y ascensos se refieren a los cambios de puestos que generan un
incremento en las responsabilidades y posicion social del sujeto en el marco
organizacional. Ambos aspectos deben ser representados por los trabajadores

como algo justo, libre de favoritismos y que se adecuan a sus expectativas.

c. Condiciones favorables de trabajo
“El ambiente de trabajo esta determinado por las condiciones ambientales (ruido,
temperatura, iluminacion); las condiciones de tiempo (jornadas de trabajo, horas

extras, periodos de descanso, entre otros) y por las condiciones sociales.”(12:91)

Al realizar cualquier actividad, es muy importante proteger siempre la integridad
fisica y mental del trabajador y tener mucho cuidado de riesgos de salud,
inherentes a la actividad que se realice y el ambiente fisico donde se ejecute

Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas medioambientales en las
gue se desarrolla el trabajo, la iluminacion, el sonido, la distribucion de los
espacios, la ubicacion (situacion) de las personas y los utensilios. Estos factores
facilitan el bienestar de las personas que pasan largas horas en el trabajo y

repercute en la calidad de sus labores.

d. Colegas que brinden apoyo
“El trabajo le permite al hombre satisfacer necesidades de comunicacion e

interaccién social.” (12:90)

El tipo de liderazgo ejercido por el jefe o supervisor se constituye en uno de los
determinantes fundamentales de la satisfaccion laboral. Se considera que un jefe
gue comprende los problemas de sus empleados, escucha sus opiniones, les

brinda informacion sobre las dificultades que enfrenta la produccion y se
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preocupa por la produccion y por el hombre que trabaja favorecera una mayor

satisfaccion.

e. Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo

“Se refiere a la relacidén que existe entre las aptitudes y habilidades individuales y

el puesto que se desempena.” (6:31)

Una persona que tenga talentos compatibles con la labor que realiza; sera mas
eficiente en su trabajo, recibira mayor reconocimiento social y siempre buscara

nuevas formas para potenciar la calidad de su labor.

La relacién entre satisfaccion laboral y productividad constituye uno de los temas
gue mas interés y polémicas han despertado en el campo del comportamiento

organizacional.

Las facetas de grado mayor o de menor satisfaccion frente aspectos especificos
de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervision
recibida, compafieros del trabajo, politicas de la empresa, la satisfaccion laboral

esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al desempefio laboral.

La satisfaccion laboral depende no solo de los niveles salariales si no del
significado que el trabajador le dé a sus tareas laborales. El trabajo puede ser la

causa de la felicidad y el bienestar de una persona, o todo lo contrario.

Esta puede depender de muchos factores (congruencia con los valores
personales, grado de responsabilidad, sentido del éxito profesional, niveles de

aspiracion, grados de libertad que procura el trabajo, entre otros).

Cuanto mas elevada sea la calidad de vida profesional mas satisfacciones

procurara al trabajador y se reducira el grado de ausentismo. Por otra parte, unos
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buscan en el trabajo reconocimiento o implicacion; en cambio otros buscan
socializacion y estimulo. Se trata de ayudar a la persona para que consiga del

trabajo la mayor satisfaccion y significado posible.

1.7 La estrategia
“Es la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la
adopcion de los cursos de accidn y la asignacion de recursos necesarios para su

cumplimiento.”(9:130)

La estrategia es un proceso de reflexion y de decision sobre los objetivos y
acciones de la organizacion. Esta es determinada por las metas y objetivos
basicos a largo plazo de una empresa, que incluye la adopcién de cursos de
accion y la distribucion de recursos necesarios para lograr estos objetivos,
volviendo mas competitivas las empresas buscando siempre la forma de
satisfacer a los clientes y lograr una ventaja en el mercado en el que se

desarrollan.

1.7.1 Naturalezay propoésitos de las estrategias
El propdsito de crear estrategias, es comprometer a los directivos de la empresas
a concentrarse en el proceso de planificacion de su empresa y no estrictamente

en llevar a cabo operaciones y obtener ganancias comerciales.

Crear estrategias mantiene su ventaja competitiva en el entorno empresarial. Los
propietarios que revisan constantemente sus estrategias empresariales pueden
también encontrar un nuevo nicho de mercado donde puedan obtener mayores

ganancias vendiendo bienes o servicios.

La estrategia no es mas que una decision sobre las metas, objetivos y acciones

de la organizacion para prosperar en su entorno. La toma de estas se produce
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tras un andlisis del entorno de la organizacion, sus mercados Yy Sus
competidores. La estrategia debe ajustar los medios a los objetivos.

Las acciones que prepara no consisten solamente en las tareas necesarias para
conseguir de forma inmediata un determinado objetivo, sino también en
programas mediante los que se crean capacidades para mejorar la consecucion

de esos objetivos en el futuro.

1.7.2 Fases de la estrategia
El primer paso para formar una estrategia es revisar la informacién ganada al
completar el analisis. Determina qué recursos tiene actualmente la empresa que

puedan ayudar a alcanzar las metas y objetivos definidos.

Identifica cualquier area en la cual la empresa tenga que buscar recursos
externos. Los problemas que tenga la empresa tienen que ser priorizados por su
importancia para tener éxito. Una vez priorizados, empieza a formular la
estrategia. Ya que a que las situaciones econdmicas y el negocio son fluidos, es
critico en esta etapa el desarrollar enfoques alternativos que se ocupen de cada

paso del plan.

Por lo que la formulacion de la estrategia se desarrolla a través de una serie de

fases, estas se definen continuacion.

1.7.2.1 Anadlisis de la situacion

Para la implementacion de estrategias se requiere de un andlisis critico del
medio donde se desarrolla la empresa, para poder prever el futuro
comportamiento de las variables y los efectos de estas en la organizacion, a fin

de tomar las medidas pertinentes que logren amortiguar dichos efectos.
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1.7.2.2 Establecimiento de los objetivos

Una vez que se comprende la situacion de partida y su posible evolucion, se
puede realizar un andlisis de brechas entre la situacion deseada y la prevista. A
partir de aqui se pueden definir los objetivos a perseguir.

El propdsito de establecer objetivos es clarificar la vision del negocio. Esta etapa

consiste en identificar tres facetas clave;

a. Definir objetivos a corto y largo plazo.
b. Identificar el proceso de cémo se logra el objetivo.

c. Personalizar el proceso para el personal,

Dar a cada persona una tarea con la cual pueda tener éxito. Es importante
sefialar que para que sean detallados, realistas y que coincidan con los valores
de la vision. Es el dltimo paso en esta etapa es escribir una declaracién de
misién que comunique brevemente los objetivos de la administracion y los del

personal.

1.7.2.3 Definicion de los planes de accién
Una vez definidos los objetivos, se establecen los programas y se definir planes

de accion con los que conseguirlos, disponiendo su despliegue en el tiempo.
Este plan se analiza para determinar el grado de consistencia existente entre los

diversos planes de la organizacion, con el fin de ajustar el plan de accién al plan

general trazado por los niveles jerarquicos superiores.
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1.7.2.4 Programacion de recursos y presupuesto.

Cuando se han determinado las acciones, se pueden estimar los recursos
necesarios y elaborar los presupuestos que plasmaran las asignaciones
oportunas para desarrollarlas. Los presupuestos y la programacion de recursos

se revisan continuamente para que se puedan obtener de forma realista.

1.7.3 Tipos de estrategias
Existen diversos tipos de estrategias dependiendo hacia donde la organizacién
quiera crecer. Para la presente investigacion se basard en la estrategia en la

satisfaccion laboral.

1.7.3.1 Estrategia de satisfaccion laboral
Las estrategias de satisfaccion laboral, esta se centra en cémo utilizar, aplicar los
recursos y habilidades dentro de la organizacion, con el fin de maximizar la

productividad de la organizacion.

Pretende establecer o reforzar las competencias especificas y las habilidades
competitivas calculadas para mejorar la satisfaccion de los empleados.

Las empresas funcionan gracias a la comunicacién y el trabajo en equipo que
realizan. Cuando alguno de estos factores no anda bien, los resultados tampoco

son los 6ptimos.

Todos estos elementos pueden funcionar de manera normal si cada “integrante”
de la empresa se preocupa de generar buenas relaciones con sus comparieros,

lo que, a su vez, se traduce en un buen clima.

La satisfaccion laboral es un resultado de factores tanto internos como externos,
entre ellos se puede mencionar la motivacion, el desarrollo profesional del

personal, la identificacién y pertenencia en la organizacion, por ello es de vital
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importancia velar por la satisfaccion de los colaboradores, ya que esto reflejara

resultados positivos en la productividad.

Por lo que se hace necesario que los gerentes brinden un seguimiento adecuado
y buscar las mejoras en el nivel de satisfaccion del personal y la identificacion
con la empresa ya que en muchas oportunidades las organizaciones descuidan
los factores internos y externos que mantienen satisfecho al personal y como
consecuencia se tienen situaciones dificiles para la organizacion, tales como,
irresponsabilidad, falta de compromiso, rotacion de personal, ausentismo, entre

otros.

Brindando un adecuado seguimiento y dandole la importancia que se merece la
satisfaccion laboral, la productividad sera mayor para la organizacion y ésta al
comprometerse en la busca de la mejora continua, obtendra colaboradores
satisfechos y productivos que ayudaradn a cumplir las metas y objetivos que se
trace.

1.8 Ley de Pareto

“El Principio de Pareto afirma que en todo grupo de elementos o factores que
contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son responsables de la mayor parte
de dicho efecto.” (15)

La ley de Pareto es también conocida como la regla 80/20, ésta indica que el
80% del éxito en cualquier actividad procede del 20% de los esfuerzos

realizados.

La ley de Pareto esta intimamente relacionado con la obtencion de resultados de
diferentes aéreas de las organizaciones como por ejemplo: ventas, produccion,

finanzas entre otras.
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El Andlisis de Pareto es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos

o factores segun su contribucién a un determinado efecto.

El objetivo de esta comparacion es clasificar dichos elementos o factores en dos
categorias: Las "Pocas Vitales" (los elementos muy importantes en su

contribucion) y los "Muchos Triviales" (los elementos poco importantes en ella).

Para la presente investigacion se usa el andlisis de Pareto ya que se requiere
resaltar la diferente importancia de los factores o elementos que contribuyen a un
efecto. Con este andlisis se busca enfocar el esfuerzo en las contribuciones mas

importantes, con objeto de optimizar el beneficio obtenido del mismo.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA RED
DE ESTACIONES DE SERVICIO EXPENDEDORAS DE COMBUSTIBLE

En este capitulo se plantea los aspectos basicos necesarios para la ejecucion del
diagnostico, en los que se incluyen las generalidades de la empresa objeto de
estudio, la metodologia utilizada para realizar la investigacion y el analisis de la
situacion actual en relacion a la satisfaccion de los colaboradores de la red de

estaciones de servicio.

2.1 Metodologia de lainvestigacion

Para el desarrollo el andlisis de la situacion actual en la red de estaciones de

servicio se utiliza la siguiente metodologia:

2.1.1 Meétodo cientifico

Se puede definir como el procedimiento planteado que se sigue en la
investigacion para generalizar y profundizar los conocimientos asi adquiridos,
llegar a demostrarlos con rigor racional y para comprobarlos en el experimento y

con las técnicas de su aplicacion.

En la investigacion se aplicé el método cientifico en sus tres fases:

a. Indagatoria: esta se aplic6 a través de los procesos de recoleccién de
informacion directamente de las fuentes primarias (encuestas) y secundarias

(libros-folletos).

b. Demostrativa: por medio de la comprobacion de las variables expuestas en la

hipotesis, confrontandolas con la realidad es decir la investigacion de campo.



c. Expositiva: utilizando los procesos de conceptualizacion y generalizacion que

seran expuestas en el informe final.

2.1.2 Técnicas
Las técnicas que ayudan a recopilar la informacion necesaria para conocer la

situacion actual de la red de estaciones de servicio se describen a continuacion.

2.1.2.1 Técnica documental

Esta permite la recopilacion de informacion para enunciar las teorias que
sustentan la investigacion, es decir, el capitulo | de la investigacion que se refiere

al marco teodrico que es la fuente documental a que hacen referencia.

2.1.2.2 Técnica de campo

Esta técnica ayuda a tener un contacto directo con el objeto de estudio, ademas

de comparar la teoria con la practica en la busqueda de la verdad objetiva.

Para recolectar informacion de la red de estaciones de servicio sé usan los

siguientes medios:

a. Encuesta
La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan a la investigacion.

Para conocer la situacion actual de la red se utiliza un cuestionario que contiene
diferentes situaciones basadas en la teoria de clima organizacional que se
desarrolla en el capitulo I, esto con el fin de conocer el nivel de satisfaccion

laboral que existe en la red de estaciones de servicio.

Al realizar este estudio se evallan todos los empleados de la red de estaciones,

es decir, 60 personas.
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El personal de la red de estaciones de servicio responde el cuestionario segun su
percepcion sobre cada pregunta que se plantea en el cuestionario, para mejorar
la comprension de la encuesta las opciones de respuestas se identificaron con
una cara feliz si la situacion planteada le satisfacia, es decir, que la situacion
planteada era favorable y una cara triste si esta insatisfecho con la situaciéon

planteada.

b. Observacion
En la investigacion es importante observar detenidamente, las situaciones de la
unidad objeto de estudio, para ello la experiencia los conocimientos del

investigador son de mucha ayuda

Para la técnica de observacion la red de estaciones es visitada, en diferentes
horarios para obtener informacion sobre los comportamientos asi como también

de las situaciones de cada una de las estaciones de servicio.

2.1.3 Instrumentos
Los instrumentos son aquellos que apoyan a las técnicas a guardar informacién

sobre la investigacion.

Con el fin de ir haciendo la lista de comportamientos y situaciones del personal
de las estaciones, se utiliza un cuaderno de notas donde, detalla lo que se

observo con hechos para poder analizar de forma correcta la informacion.

2.1.4 Poblacion evaluada

La red de estaciones de servicio esta conformada por tres gasolineras. Tiene en
total 60 personas que laboran en esta. Las diferentes areas que la componen,
cada estacion de servicio cuenta con 20 personas y 7 puestos, como se muestra

a continuacion.
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Cuadro 1
Personal de la red de estaciones de servicio

Ciudad de Guatemala zona 12

Afo 2015
< Estacion de Estacion de Estacion de
Area Puesto . . . . . .
Servicio 1 Servicio 2 Servicio 3
. » Administrador 1 1 1
Administracion -
Asistente 1 1 1
Encn:a.rgado'del 4 4 4
servicio al cliente
Jefe de pista 2 2 2
Servicio al -
. Cajeros de
cliente . 3 3 3
tienda
Cajeros de pista
Gondoleros
Total de empleados 20 20 20

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

El perfil de los colaboradores evaluados destacan las siguientes caracteristicas

gue se encontraron en la investigacién de campo:

Edad de los colaboradores comprendida entre 22 a 52 afnos.

El 80% del personal de la red de estaciones de servicio tienen 5-10 afos de
experiencia en su puesto de trabajo y el resto del personal son nuevas
contrataciones.

El 85% del personal son hombres y el resto son mujeres.

El 5% tienen algun estudio universitario, un 30% tienen estudios de nivel
medio, 45% tiene algun grado de nivel basico y 20% restante tiene educacion
primaria.

El 100% de los colaborares aportan a la economia del hogar.
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2.2 Antecedentes de la empresa

La compafia petrolera ha estado, representada por el area de Retail (ventas al
detalle) para Centroamérica con oficinas centrales en Guatemala, desde 1938

cuando abrio la primera estacion de servicio.

El area de Retail es parte de la petrolera se rige con politicas y procedimientos
de la casa matriz, esto con el objetivo de tener las mismas caracteristicas de
presentacion, imagen, atencion, servicio; ademas de los mismos procesos

operativos de comercializacién, control y administracion del negocio.

La red estaciones de servicio objeto de estudio, estd bajo la definicion
CoAgencia, por lo que existe una supervision de parte del area de Retail a través
de sus supervisores de ventas, que tiene como fin apoyar al agente para
optimizar los resultados y alcanzar las metas establecidas para cada cluster.

El Operador de estacién de servicio que de aqui en adelante se le llamara
“‘Agente” tiene que conservar ciertos lineamientos para operar que permitan,
mantener, evaluar y orientar el desarrollo de la red estacién de servicio.

El area de Retail define la forma de administrar cada cluster, es por ello que las
estaciones de servicio se administran bajo un enfoque de procesos considerando
el modelo operativo como un todo para alcanzar la excelencia operativa 'y hacer

suya la disciplina del valor.

Es necesario tomar en cuenta que la administracion del recurso humano de las

estaciones de servicio, es por parte del agente y no del area de Retail.

Con el propésito de mejorar la comprension de como estan dividas las agencias

en la petrolera se muestra el siguiente esquema que ejemplifica como la
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estructura del area de Retail, la red estaciones de servicio objeto de estudio se

especifica a través de una linea punteada.

Grafica 1
Ejemplificacion de la distribucion operativa de las estaciones de servicio

Ciudad de Guatemala

Afo 2015
PETROLERA
AREA
RETAIL
—_———————————
AGENCIAS
I GT
| I
| I | | | |
RED 1 | RED 2 RED 3
X I I X
| | | | | | | | | |
ESTACION 1 ESTACION 2 ESTACION 3 : ESTACION 1 ESTACION 2 ESTACION 1 ESTACION 2 ESTACION 3
S

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

La clave para el area de Retail es crear valor para el cliente y de esa manera
ganar su lealtad esto se hace a través de brindar un servicio de excelencia al

momento de atender a los consumidores.

Actualmente la red de estaciones de servicio objeto de estudio, esta conformada
por tres estaciones que operan 24 horas y trabajan dos turnos, uno de seis de la
mafiana a seis de la tarde y el segundo turno, de seis de la tarde a seis de la

mafiana del dia siguiente.
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Ya que la red de estaciones de servicio es parte del area de Retail, tiene el
mismo marco ideoldgico por lo que para la investigacion se tomo en cuenta esta
ideologia ya que rige a las tres estaciones de servicio, y se encuentra exhibida
en la puerta de la oficina del administrador y es la siguiente:

a. Misién
Satisfacer las necesidades en consumo de combustibles, lubricantes y servicios
de conveniencia, ofreciendo una excelente atencion, trato personalizado y

productos de la mejor calidad.

b. Vision
Ser reconocidos como las estaciones de servicio lideres en el pais por sus

niveles de excelencia en calidad, productos y servicios.

c. Objetivos
Los objetivos que tiene la petrolera para sus estaciones de servicio se

mencionan a continuacion.

Fomentar una cultura de servicio extraordinario al consumidor, detectando las
necesidades de los clientes, proporcionandoles atencion personalizada, con
cortesia, eficaciay eficiencia.

Ofrecer a los consumidores productos y servicios adicionales a los que

actualmente recibe.

2.2.1 Estructura organizacional

En la figura siguiente se encuentra planteado el Organigrama nominal de las
estaciones de servicio. Cada estacion de servicio opera con la estructura que se

plantea a continuacion, estas estan dentro una misma estructura de agencia.
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Gréfica 2
Organigrama nominal

Red de Estaciones de servicio

Agente

Administrador

Asistente

Jefes de pista

Cajeros pista Cajeros tienda

|— Despachadores I— Gondoleros

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

La red de estaciones de servicio, no cuenta con un departamento de recursos
humanos, es el agente y el administrador los que administran al personal,
ademas de las actividades administrativas — financieras son responsabilidad del

agente.

2.3 Presentacion de resultados de los colaboradores

A continuacion se presenta cuadro 2 con la informacion resumida de los factores
evaluados en el cuestionario sobre clima organizacional, que contienen las
situaciones planteadas elaboradas con el fin de determinar el grado de
satisfaccion que presentan los colaboradores de la red de estaciones de servicio

en las diferentes situaciones que se plantearon en dicha encuesta.
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Cuadro 2
Porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion laboral

Ciudad de Guatemala zona 12

Afo 2015
FACTOR SATISFECHO | INSATISFECHO

Desarrollo personal 30% 70%
Ambiente de trabajo 33% 67%
Capacitacion 47% 53%
Comunicacion 37% 63%
Desaflq en gl trabajo 28% 7904
y participacion del colaborador

Direccion 22% 78%
Reconocimiento 42% 58%
Relacpnes mterpersonales 37% 63%
y trabajo en equipo

Promedio 34% 66%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Se consider6 el sentimiento o percepcion de mayor frecuencia como satisfechos

todos los aspectos positivos que mostraran en esa situacion.

Los aspectos negativos de la situacion se consideraron insatisfechos a la

situacion descrita.

Para efectos del estudio, se realiza un promedio sobre los valores generados en
cada factor evaluado en el clima organizacional, que sirve para determinar el

grado de insatisfaccion de los colaboradores de la red de estaciones de servicio.

Como se puede visualizar en el cuadro anterior que los colaboradores de la red
de estaciones de servicio tiene un porcentaje promedio de insatisfaccion del
66%, este porcentaje es afectado directamente por tres factores que muestran un
mayor grado de insatisfaccion como se puede observar son aquellos que estan

por arriba del promedio, es decir, desarrollo personal, participacion del
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colaborador y direccion. Estos factores son los que influyen en el grado de

insatisfaccion de los colaboradores de la red de estaciones de servicio.

Los factores con un alto grado de insatisfaccion estan interrelacionados ya que si
los colaboradores estan insatisfechos no existira un desafio para ellos donde
puedan participar forma proactiva en las estaciones de servicio por la falta de
una direccion positiva, creando asi una insatisfaccion en los colaboradores de la
red donde influye en el servicio que prestan a los cliente de las estaciones de

servicio.

45



2.3.1 Analisis de resultados por factor evaluado
A continuacion se analizan los resultados de la encuesta realizada a los

colaboradores de la red, con el fin de conocer cuél es el grado de satisfaccion.

2.3.1.1 Desarrollo personal

En lo que respecta al desarrollo personal de las estaciones de servicio indico lo

siguiente:
Gréfica 3
Factor desarrollo personal en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015
80%
70%
° 60%
¢ 50%
€ a0%
n
t 30% -
a
. 20% -
j
€ 10% A
0% = T
Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

El 70% de insatisfaccibn es provocado porque no logran crecer personal y
profesionalmente, disminuyendo la posibilidad de obtener sus objetivos
personales y a nivel organizacional, asimismo no reciben algun reconocimiento
especial por la ejecucion de atribuciones bien desempefiadas y los resultados de
trabajo esperados, por lo cual no se sienten satisfechos laboralmente y sus

expectativas son inalcanzables.
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La insatisfaccion laboral demuestra que los colaboradores requieren de cubrir
sus necesidades laborales debido a la ausencia de la satisfaccion laboral que
implica un ambiente de trabajo inadecuado, inconvenientes de trabajo, una
comunicacion e interaccion laboral inefectiva dando resultados de trabajo

inesperados.

La insatisfaccion de los colaboradores de la red estaciones de servicio afecta de
forma directa, a que los clientes no regresen por el mal servicio prestado ya que
el interés por el trabajo, es minimo ya que es rutinario y puede lleva empleado a

la apatia, incumpliendo sus funciones habituales.
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2.3.1.2 Capacitacion

El factor capacitacion en la red de estaciones de servicio muestra el siguiente
resultado segun las situaciones planteadas.
Gréfica 4
Factor capacitacion en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala, zona 12
Afo 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

El grado de colaboradores insatisfechos en lo que respecta a la capacitacion es
el resultado de los aspectos que los colaborares indicaron que no tienen o hace
falta mas desarrollo por parte de la administracion de la red de estaciones de

servicio.

Los colaboradores de la red de estaciones de servicio estan insatisfechos con el

tipo de capacitacion que se les proporciona debido a que la Unica capacitacion es
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cuando empiezan a laborar en la estaciones de servicio y es el jefe de pista el
encargado de brindar dicha capacitacion.

Con relacién a las oportunidades de desarrollo profesional, los colaboradores
sefialan que estan insatisfechos, debido que no son regulares las promociones
ya que solo aquellos colaboradores que tengan un nivel escolar de diversificado

es tomado en cuenta para un puesto administrativo.

Los colaboradores muestran una inconformidad sobre la capacitacion por qué
sé6lo los administradores son los que obtienen mas capacitaciones durante el afo
como por ejemplo: cuando se actualiza el sistema operativo o hay un cambio en

la forma de operacion las capacitaciones son para los administradores.

Debido a la naturaleza de la organizacion, el area de Retail de la petrolera exige

un entrenamiento anual de seguridad ésta es obligatoria para todo el personal.
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2.3.1.3 Comunicacion

Al analizar el factor comunicacion en forma global se tiene el siguiente resultado:
Grafica 5
Factor comunicacion en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afio 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

El grado de insatisfaccion para el factor de comunicaciéon es del 63%. Esto
indica que éste a pesar que esta abajo del promedio de insatisfaccion que es del
64% es importante tomar lo en cuenta este factor a la satisfaccion de los

colaboradores.

Para los colaboradores, la comunicacién no es de dos vias, los jefes de pista o
los administradores se comunican con ellos cuando deben realizar algin nuevo
proceso o tarea, los colaboradores no saben que es lo que se espera de ellos por
lo que solo hacen su trabajo.
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Debido a que no se les explica claramente las tareas, por lo que no saben
exactamente lo que se espera de su trabajo por lo que no pueden cumplir con las
expectativas de la tarea asignada, porque en ocasiones no se realizan de forma

correcta ya que no se comunico bien las funciones y las tareas asignadas.

Los colaboradores reconocieron que cuando tienen alguna duda con algun
cliente o malentendido entre comparieros de trabajo, los jefes no los escuchan, ni
ayudan a resolver dudas ademas de que no buscan soluciones a los

malentendidos entre compafieros y esto crea insatisfaccion.

Con respecto a la retroalimentacion los colaboradores mencionaron que no
existe, porque los jefes no les dejan saber qué fue lo que hicieron bien y que
Ademas los colaboradores no comunican si tuvieron alguna duda o problema en

desarrollar la tarea asignada o en como resolver algun problema.

Los colaboradores creen que la comunicacion interna en la red no funciona de
forma adecuada ya que algunas veces no se realiza el trabajo de la forma que la
red espera. Creando en el personal insatisfaccion con su labor por la falta de

una comunicacion efectiva.
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2.3.1.4 Desafio en el trabajo y participaciéon del colaborador

Para los factores desafio en el trabajo y participacion del colaborador se
muestran los siguientes resultados.
Gréfica 6
Factores desafio en el trabajo y participacion del colaborador
En la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Tomando en cuenta el tipo de trabajo que desarrolla el personal de la red de
estaciones de servicio, existe muy poco desafio al realizar trabajo ademas es un

trabajo rutinario.

Los colaboradores de la red estaciones de servicio muestran insatisfaccion en su
trabajo en lo que respecta al desafio personal debido a que todos los dias hacen
el mismo trabajo de la misma forma lo que nos les brindan un reto laboral en su

trabajo.
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Ademas los colaboradores aseguran que no tienen la oportunidad para realizar
actividades distintas o nuevas en su trabajo que tiendan a mejorarlo, ya que si
encuentran una mejora, ellos no consideran que su propuesta vaya a ser
apoyadas por la administracion por lo que prefiere seguir haciendo las cosas

como las ha hecho desde que ingreso a la empresa.

La insatisfacciéon de los colaboradores en este factor afecta a la organizacion, ya
gue consideran que no los aprecian, ni reconocen el talento que poseen y por lo
mismo, sienten que no son parte de la red porque no se les hace participe en
esta, ademas, indican que nunca tienen la oportunidad de realizar cosas nuevas

en las areas de trabajo que ayuden a mejorar las estaciones de servicio.

Su uUnico desafio es dar un buen servicio al cliente y esto se ve reflejado en los
indicadores que el area de Retail necesita que se cumplan. Ya que es parte de la
licencia para operar, el desafio de éste indicador es lograr una calificacion

excelente para cumplir con lo requerido.

Esté indicador mide el desempefio de la red de estaciones de servicio, dentro las
categorias necesarias para el area de Retail, por ejemplo: los estandares de
servicio al cliente, control visual y seguridad entre otros. Por lo que los

colaboradores tienen que estar siempre listos para los clientes.
Con respecto a la participacion de los colaboradores son individualistas ya que la

mayoria solo se preocupan de su trabajo, por lo que no existe trabajo en equipo
dentro de la red.
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2.3.1.5 Ambiente de trabajo

El factor ambiente de trabajo en la red de estaciones de servicio muestra el
resultado siguiente:
Grafica 7
Factor ambiente de trabajo en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

En lo que respecta a la satisfaccion laboral en el ambiente de trabajo, los
colaboradores se mostraron insatisfechos esto es porque la filosofia de la red, no
les ayuda a realizar sus trabajos ya que no se sienten comprometidos con la red.
Esto influye de forma negativa en la forma en que los colaboradores realizan sus
actividades ya que no se sienten parte de la estacion, creando que los clientes

no regresen a la estacion.

Ademas los colaboradores creen que las condiciones fisicas de las estaciones
son las adecuadas pero las aéreas comunes no lo son, ya que estas no cuentan
con un area designada como comedor, ellos comen parados o sentados en el

area de bodega de la estacion y esto les crea inconformidad. Es importante
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sefalar que los colaboradores reconocen que la marca que ellos representan y

venden es uno de los mejores combustibles.

2.3.1.6 Direcci6n

Para el analisis de este factor se incluyeron la supervision y el liderazgo como
aspectos importantes ya que mantienen contacto con los colaboradores.
Gréfica 8
Factor direccion en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afio 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

Los colaboradores se encuentran insatisfechos en la forma en que se dirige la
red de estaciones de servicio ya que estiman que existen aspectos negativos,

entre estos se pueden mencionar:

La supervision en la red estaciones de servicio genera insatisfaccion en los
colaboradores porque crea un ambiente que afecta las actividades ademas los
colaboradores comentaron que, no les tienen consideracién por haber hecho

algo de la forma en la que ellos pensaron que era la correcta.
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La supervision les provoca stress afectando el rendimiento en su puesto de
trabajo, ya que ellos no saben en la forma que reaccionara el jefe por alguna

situacion.

Debido a que los colaboradores no se les toma en cuenta para las decisiones de
la red que les afecta en el trabajo que desempefian ademas que el estilo de
liderazgo de los jefes de pista o administradores es autoritario y no les influye
positivamente, algunas veces se les llama la atencion pero no les da una
retroalimentacion de la causa de la llamada de atencién ademas de que ellos no

pueden expresar una idea para hacer de forma diferente alguna tarea asignada.

Ademas mencionaron que a veces, pueden decirle con libertad al jefe cuando no
esta de acuerdo con ellos, pero realmente lo evitan por lo que se desmotivan y
lo manifiestan con actitudes de inconformidad lo que repercute en la inadecuada
realizacion de tareas ya que las hacen solo por compromiso, sin buscar el

bienestar de la entidad.

Debido al estilo de liderazgo de los jefes, que no influye positivamente en el
personal da como resultado la insatisfaccién y permanecen alli porque tienen

necesidad de trabajo.

Es importante destacar que la direccion es uno de los aspectos determinantes
para la consolidaciéon de las metas de la red de estaciones de servicio ya que los
supervisores y administradores son los que tienen contacto directo con los
empleados, pero se observo que tanto la supervision y el liderazgo de la red de
estaciones de servicio tienen que mejorar para que tanto la red y los

colaboradores logren los objetivos.
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2.3.1.7 Reconocimiento

El factor reconocimiento muestra para los colaboradores de la red de estaciones
de servicio presenta el siguiente grado de satisfaccion.
Grafica 9
El factor reconocimiento en la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala, zona 12
Afo 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

La red de estaciones de servicio no cuenta con un programa de reconocimiento
gue destaque el trabajo de los colaboradores en las estaciones de servicio,
ademas de que no creen que se les reconozca de alguna forma el trabajo bien

realizado y que cumpla con los requerimientos de los jefes.

Algunos colaboradores mencionaron que algunos clientes reconocieron el buen
servicio que el colaborador brindo ademas algunos clientes que los han felicitado
se lo dejan saber al administrador de la estacion de servicio creando algunos

roces con el resto de colaboradores por este tipo de reconocimiento. Los

57



colaboradores reconocidos por los clientes tienen un mayor compromiso en su

trabajo.

Entre las principales razones por las cuales los colabores no se sienten
satisfechos de pertenecer a la empresa es la percepcion de que no existen
posibilidades de crecimiento y mejora, incidiendo en que no realicen su mejor
esfuerzo en el trabajo asignado, y por lo que en algunos casos piensan que es
mejor retirarse de la empresa, pero no lo hacen porque estan esperando algo

mejor.

2.3.1.8 Relaciones interpersonales y trabajo en equipo

Los factores relaciones interpersonales y trabajo en equipo presentan los

siguientes resultados:
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Gréfica 10
Factores relaciones interpersonales y trabajo en equipo
En la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala, zona 12
Afo 2015
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015.

La insatisfaccion en las estaciones de servicio se debe a que la mayoria de
colaboradores les gusta trabajar solos, ya que en las estaciones existe un
ambiente constante de enfrentamiento entre los empleados, a esta situacion
contribuye el que no se mantenga la comunicacion efectiva, es decir que se esté

dispuesto a escuchar y dialogar.

Entre otras situaciones que se presentan estd la percepcion de que existen
preferencias hacia ciertas personas lo que genera envidia y recelo en el

personal.

El tipo de relacién que se mantiene con los jefes, es totalmente impersonal, pues

no se tratan mas que temas de tipo laboral y con cierto grado de tension por la
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posibilidad de entrar en discusiones al no poder resolver las diferencias de

criterio en torno al trabajo.

Los resultados de la evaluacion de este factor, indican que el personal no
considera como algo positivo el tipo de relacion que mantienen tanto con su jefe
como con sus comparferos de trabajo, incidiendo en que las relaciones
interpersonales no alcancen un nivel satisfactorio en las estaciones de servicio lo

gue a la larga afecta la satisfaccion.

Con respecto al trabajo en equipo los colaboradores indicaron que en la red de
estaciones de servicio no hay trabajo en equipo, no existe la colaboracion entre
los empleados para realizar las tareas asignadas, pues cada quién se preocupa

por lo tarea de forma individual.

Ademéas mencionaron que no se les anima a trabajar juntos, por lo cual cada
quien hace las cosas como considera correctas, ademas, no los integran en

equipos de trabajo para brindar ideas de algun proceso que se puede mejorar.

2.4  Anélisis de resultados

Luego de analizar los factores de clima organizacional en la red de estaciones de
servicio se determin6 que los colaboradores muestran un nivel de insatisfaccion
del 64% es por esto que el comportamiento o actitudes negativas afectan la

calidad de servicio en las estaciones de servicio.

Segun la teoria de los dos factores de Herzberg acerca de los factores
intrinsecos y factores extrinsecos es necesario generarlos y adoptarlos para su
permanencia en el clima organizacional de la red y asi lograr la satisfaccion

laboral de los colaboradores propiciando un ambiente de trabajo adecuado para
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el desarrollo de las acciones laborales del proceso organizacional, que induzcan

a la satisfaccion laboral.

La falta de factores intrinsecos y extrinsecos provocan las necesidades laborales
gue implican insatisfaccion laboral, tales como: desarrollo personal, liderazgo,
reconocimiento, trabajo en equipo, participacion, comunicacion, supervision,
ambiente de trabajo, y capacitacion los que inciden de forma negativa en la
ejecucion de las atribuciones asignadas a los colaboradores propiciando
inconvenientes lo cual genera que el servicio al cliente q presta los colaboradores

no sea el esperado por ellos.

Para finalizar el analisis se aplica la ley de Pareto para determinar en cuales
factores es necesario aplicar las estrategias de satisfaccion para buscar
alternativas de solucién por lo que se propone las siguientes estrategias de
satisfaccion para mejorar la satisfaccion y efectividad en las estaciones de
servicios estudiadas.

Utilizando la ley de Pareto se pude definir asi tomando en cuenta que se
analizaron 8 factores * 20% = 1.6 = 2 factores son los criticos de la red de
estaciones de servicio seran utilizados para la propuesta, sin embargo para que
las estrategias ayuden a mejorar la satisfaccion laboral la propuesta se basara en
los siguientes factores, comunicacion, direccion, participacion, reconocimiento y

trabajo en equipo.
Después de haber revisado el resultado de cada uno de los factores de clima

analizados se presenta a continuacion el esquema 6 donde se resumen los

resultados a nivel general.
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Esquema 4

Analisis de resultados de los factores evaluados de clima evaluados

Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015

Desarrollo del
personal

La insatisfaccion identificada en los colaboradores de la red, es
provocada porque no logran crecer dentro de la red, ya que no los
toman en cuenta para algun puesto nuevo sino cumple con el nivel
de escolaridad, pero la administracién no brinda ningin apoyo
para que ellos puedan seguir estudiando. Asimismo su trabajo
ayuda a mantener a sus familias y cubre todas las necesidades.

Capacitacion

Los colaboradores mostraron un alto grado de insatisfacciéon
debido que la Unica capacitacién que se les brindan es al momento
que ingresan a la red y la capacitacién anual de seguridad por el
tipo de trabajo que desempefian y que la mayoria de veces es
para el personal administrativo.

Comunicacién

Jefes: Mencionaron que se tiene solo la necesaria para realizar el
trabajo; ésta no es de dos vias y que no existe ninguna
retroalimentacion de parte de ellos a jefes y viceversa.
Comparieros: La comunicacion entre sus compaferos es de forma
cordial y laboral. Lo que afecta también en el trabajo de equipo,
ellos no se relacionan después del trabajo.

Desafio en el
trabajo y
Participacion
del colaborador

Los colaboradores consideran tener el tiempo suficiente para
desempefiar todas las labores que involucra su puesto. También
se mostrd conforme con la responsabilidad que implica su empleo.
Aunque no existe ningun desafio ya que es un trabajo rutinario y
no se les toma en cuenta para la toma de decisiones.

Ambiente de

Los colaboradores Unicamente hacen su trabajo, no conocen cual
es la filosofia de la estacién de servicio. Los colaboradores no se
sienten comodos en el lugar de trabajo por la falta de instalaciones

trabajo para descanso (comedor), lo que repercute negativamente en su
productividad y en la calidad de sus tareas, ya que no cuentan con
un lugar para descansar o comer.
La direccion no ha cumplido su objetivo de apoyar y motivar a los
empleados, ya que ellos consideran que la relacion de los jefes
Direccion

con sus subalternos es poco tolerante, no existe correspondencia
entre lo que les exigen los jefes y lo que sé hace segln el puesto
de trabajo.
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Ademas los colaboradores no tienen ningn compromiso con los
objetivos de la empresa porque no se los dan a conocer, por lo
gue sus jefes les exigen que trabajen sin tener metas claras que
guien su labor.

En cuestion de supervision y liderazgo los colaboradores
indicaron que no se le da una retroalimentacion cuando se les
llama la atencién y no existe un liderazgo positivo ya que solo se
relacionan los supervisores con los empleados cuando llaman la
atencion o explican cierta tarea.

Reconocimiento

La falta de reconocimiento al trabajo realizado, mantiene
insatisfecho al personal de la empresa, pues perciben que sus
esfuerzos no son valorados. Una forma aceptable para los
empleados para retribuir su trabajo, seria recibir un reconocimiento
(no Unicamente de tipo econdmico) por una labor bien hecha, lo
gue segun indican también los motivaria a hacer su trabajo con
mas empefio, dentro de la red de estaciones de servicio, no
cuentan con ningun sistema de incentivo donde se reconozca al
empleado por un buen trabajo o por alguna promocion.

Relaciones
interpersonales

& Trabajo en
Equipo

Con jefes: se considera en una relacion laboral adecuada aunque
algunas veces existe tension debido a la forma de resolver las
diferencias de como hacer las tareas.

Entre compafieros: Las relacion entre el personal se ve afectada
porgue no se les anima a trabajar en equipo, prevalece el
individualismo, ademas de que por falta de comunicacién se afecta
tanto el servicio al cliente como el logro de los objetivos.

Los colaboradores mencionaron que no les interesa ninguna
relacion con sus comparieros fuera de la estacion de servicio.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION
LABORAL DEL PERSONAL DE UNA RED DE ESTACIONES DE
SERVICIO EXPENDEDORA DE COMBUSTIBLE DE UNA COMPANIA
PETROLERA UBICADA EN LA ZONA 12 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA

La propuesta tiene como propésito apoyar a la red de estaciones de servicio
para lograr mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores y asi realicen
sus tareas con responsabilidad y con el compromiso de dar su mejor esfuerzo

para lograr las metas.

Se tomo en consideracion los resultados obtenidos de la evaluacion de los
factores de clima analizados en el capitulo anterior, aquellos factores que
presentaron un nivel de insatisfaccion por arriba del 64% son los que

ayudaran a la elaborar la propuesta.

La propuesta esta integrada por los objetivos que se desean alcanzar, el
costo aproximado de implementar la propuesta y por Gltimo una programacion

estimada para la implementacion.

3.1  Justificacion

La red de estaciones de servicio, orienta sus esfuerzos en la atencion del
cliente; la clave es que quienes laboran en ella, actien con un sentido comudn

para centrarse en el servicio en el cliente.



Debido a que los colaboradores son los encargados de brindar el servicio al
cliente y si ellos no se encuentran satisfechos afectan la imagen de la red de
estaciones de servicio. Por lo es importante que sus empleados estén
satisfechos ya que son el factor principal para ofrecer un servicio de

excelencia al cliente.

Los factores que afectan el rendimiento de los colaboradores deben ser
atendidos y una forma de hacerlo es a través de la implementacion del
programa de satisfaccion laboral que contiene las estrategias que tienen el
propdésito de ayudar a crear y mantener un ambiente laboral que haga que el
personal se sienta satisfecho y se comprometa con su trabajo, para que sea
factible alcanzar tanto los objetivos de la red como los de los colaboradores.

3.2 Contenido de la propuesta

Para lograr un cambio en la red de estaciones de servicio es necesario que la
tanto el area administracion como el agente, se comprometa y se convenza

gue la propuesta puede ayudar a mejorar la satisfaccion de los colaboradores.

La direccion de la administracion debe estar consciente que para obtener
resultados positivos, es necesario invertir en los colaboradores, por lo que se
espera que en la aplicacién de la propuesta y esta pueda utilizarse para
mejorar la satisfaccion de otras redes de estaciones de servicio a nivel

nacional.

Es importante destacar que los consumidores son jueces severos e inflexibles
gue necesitan mas que un producto o servicio: la satisfaccion que le producira
el disponer de combustible en el automovil. Por lo tanto, un factor que
identifica y califica a las estaciones de servicio es la atencion que proporciona

el recurso humano.
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3.2.1 Objetivos de la propuesta
Los objetivos son los resultados que se espera al poner en practica la

presente propuesta.

3.2.1.1 Objetivo general

Establecer una sinergia entre el personal del area de administracion, del area
servicio al cliente y el agente de la red de estaciones de servicio, donde
permita que las estrategias de satisfaccion laboral logren impulsar un cambio
en el ambiente de trabajo, en un plazo de un afio de manera que se
beneficien los colaboradores y la red de estaciones de servicio,

incrementando el nivel de satisfaccion laboral en 15%

3.2.1.2 Objetivos especificos
a. Reconocer el esfuerzo en el trabajo de los colaboradores, de tal forma que
en término de un afo los colaboradores se encuentren satisfechos

elevando en un 15% el nivel de satisfaccién actual mostrado.

b. Promover el trabajo en equipo en la red de estaciones de servicio para
lograr resultados satisfactorios en término de 12 meses y asi mejorar las

relaciones interpersonales de los colaboradores.

c. Fomentar un cambio en la conducta de la administracion de la red de
estaciones de servicio, donde la administracibn sean generadores de

cambio donde beneficien a la red y los colaboradores, en plazo de 1 afio.
d. Mejorar la comunicacion en la red de estaciones de servicio para que las

metas y objetivos de la red sean cumplidos y exista una comunicacion

asertiva, en término de 12 meses
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3.2.2 Recursos a utilizar

Los recursos de la red necesarios para la implementacién de la presente
propuesta de programa de satisfaccidon laboral como estrategia para mejorar
la satisfaccion laboral son los siguientes:

a. Humanos:

Para alcanzar la mejora en la satisfaccion laboral la propuesta se requiere de
la participacion activa y compromiso laboral de los colaboradores con la
aplicacion efectiva de la ejecuciéon de las acciones administrativas en el
proceso laboral de la red de estaciones de servicios.

o Supervisor comercial

o Agente

o Administradores

o Colaboradores.

b. Fisicos:
Instalaciones de la red: para realizar dichas actividades de grupo ademas de

reuniones de personal, ademas de la computadora y equipo de la estacion.

c. Papeleriay utiles:
Segun las necesidades de cada seccidn del programa propuesto se encuentra
presupuestado en el mismo, el costo de la papeleria y Gtiles necesarios para

Su ejecucion.

d. Financieros:

El agente tiene que analizar el costo de la implementacién de la propuesta
para evaluar si esta puede ser financiada por las ganancias de la red o si es
necesario que presente una propuesta al area de Retail para poder cubrir el

costo de esta propuesta.
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3.2.3 Presentacion de la propuesta

Como parte dindAmica de la naturaleza tanto las personas como las
organizaciones estan sujetas dia a dia a un proceso de transformacion y

cambio.

Todo cambio presupone el paso de un estado a otro, ya sea por causas
externas o por causas internas. Las organizaciones como entidades o grupos
gue componen la sociedad son afectadas por estos cambios. Las mismas
enfrentan un ambiente dindmico y cambiante que demanda de éstas una

reestructuracion y una adaptacion.

Para que un cambio sea efectivo y cumpla sus objetivos es necesario que la
administracion de la red de estaciones esté convencida que un cambio es
indispensable para mejorar la red de estaciones de servicio haciéndola mas
competitiva, por ende alcanzar mejores resultados y a su vez mejorar la

satisfaccion de los colaboradores.

A continuacion se presenta el programa de satisfaccion laboral que incluyen

una serie de estrategias para mejorar la satisfaccion laboral.
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3.3 Programa de satisfaccion laboral para las estaciones de servicio

El programa se aplica con el objetivo de satisfacer las necesidades laborales
de los colaboradores de la Red estaciones de servicio para que maximicen su
potencial laboral que les permita un desarrollo y desempeiio efectivo
ejecutando con eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas propiciando un

mejora continua en la gestion.

Este programa estd dividid por las secciones: comunicacion asertiva,
direccion efectiva, reconocimiento, participacion del empleado, trabajo en

equipo, cronograma de actividades y costos de implementacion.

Este va dirigido a los colaboradores como administradores de la red de
estaciones de servicio. Como parte integral el supervisor comercial brindara
apoyo en las capacitaciones asi también en otras actividades donde asi lo

requiera el agente de la red.

3.3.1 Objetivos del programa

Fomentar una nueva cultura donde los colaboradores sean parte importante
de la red de estaciones de servicio como cliente interno donde participen de
forma proactiva ademas que se les brinden todas las herramientas
necesarias, para que en la medida que los colaboradores estén satisfechos,

mejor sera la calidad del servicio que ofrecen al consumidor.
a. Satisfacer laboralmente las necesidades de Ilos colaboradores

proporcionando los satisfactores intrinsecos y extrinsecos, en el periodo

de un afno.
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b. Aplicar con eficiencia y eficacia las secciones del programa satisfaccion
laboral para adoptar un clima organizacional apto para las acciones
laborales efectivas de los colaboradores en el proceso laboral de la rede

estaciones de servicio, en el periodo de un afio.

c. Contar con lideres transformadores capaces de dirigir y orientar con
eficiencia y eficacia del programa de satisfaccion laboral e influir
positivamente en las actitudes laborales de los colaboradores, en el

periodo de un afo.

3.3.2 Seccion | “La comunicacion asertiva”

Los colaboradores son los principales protagonistas para ejercer una
comunicacion asertiva para alcanzar el mejoramiento de la red. EIl principal
propésito es lograr una comunicacion asertiva entre la administracion de la
red y colaboradores asi como entre compafieros de trabajo y promover la
participacion de los colaboradores para dar soluciones laborales, ideas

nuevas y sugerencias estableciendo medios escritos para tal efecto.

3.3.2.1 Objetivos de la comunicacion asertiva

Para la parte de comunicacion asertiva del programa de satisfaccién laboral
se esperan los siguientes objetivos.

a. Promover la comunicacion asertiva en todos los niveles jerarquicos para
gue la interaccion laboral y participacion dinamica de los colaboradores
permitan un mejor desarrollo en la ejecucion de las acciones laborales

incluidas en los programas propuestos, en el periodo de un afio.
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b. Ejecutar con eficiencia y eficacia el proceso laboral con el intercambio de
informacion de trabajo para mejorar la gestion de la red, en el periodo de

un ano.

c. Establecer los canales de comunicacion para facilitar el intercambio de
informacion laboral entre la administracion de la red y los colaboradores
asi mismo entre compafieros de trabajo propiciando un ambiente de
confianza mutua para el fortalecimiento del proceso laboral de la red, en el

periodo de un afo.

3.3.2.2 Tacticas y forma de evaluacion de la comunicacién asertiva
A continuacion se presentan las tacticas y la forma de evaluacién para la

comunicacién asertiva del programa de satisfaccion.

a. Fomentar la identificacion con la Red, esto se evaluara a través de la

aportacion de sugerencias, como practica de los conocimientos adquiridos.

b. Poner un buzén de sugerencias para facilitar a los colaboradores entregar
sus sugerencias después de cada reunion mensual o cuando tengan una
idea nueva. Durante el mes se llevara un record de los colaboradores que
participen en las reuniones. Ademas en cada reunién se presentaran las

ideas nuevas que se han sugerido.

c. Colocar en la cartelera de areas comunes un boletin informativo sobre las
actividades de la red, donde incluya: cual es el valor del mes, la filosofia y
otras actividades. Durante las reuniones cortas o mensuales se les

preguntard sobre las actividades y de la informacion proporcionada.
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3.3.2.3

Plan de accion

Para conocer cuales son las actividades para la seccion de comunicacion se

presenta el plan de accion para la seccidn comunicacion asertiva.

Cuadro 3

Plan de accion de comunicacion asertiva para la red de estaciones de servicio

Ciudad de Guatemala zona 12

Afio 2015

EMPRESA:
NOMBRE DEL PLAN:
AREA:

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION:

Red de estaciones de servicio
Todas las areas de lared

plazo.

FECHA: 02/11/2015 Comunicacién asertiva

Definir las actividades necesarias para aplicar la seccion | del programa de satisfaccion laboral en la red de estaciones de servicio en el corto y mediano

TIEMPO
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO FINAL COSTO ENETZALES PRESUPUESTO
Realizar la  presentacion de Id Equipo audiovisual de Q
i of Autoradela la red estaciones de
1 |Presentacion de la propuesta propuesta en una sesiol y 02/11/2015 02/11/2015 Q 25.00
4 ropuesta .
cubriendo el 100% de esta. propt Papeleria & Utiles Q 25.00
. - . Discutir la propuesta y recibir la B -
2 |Discusién y aprobacion de la propuesta 2 prop Y Agente 02/11/2015 | 02/11/2015 |Papeleria & Utiles Q 25.00 Q 25.00
aprobacién del agente
Tener colaboradores  orgullosos de|
trabajo que realizan, esto se mostrarg
al  brindar un servicio al cliente
Ensefiar al empleado lo que hacen, por quexcelente, los  colaboradoreg
lo hacen y con un sentido de realizacior|estan dispuestos a ser evaluados pol
3 |para  fomentar  la identificacién con Igsu manera de satisfacer Agente 03/11/2015  |30/11/2015  |Papeleria & Utiles Q 2500 |Q 25.00
Red de estaciones de servicio. sobrepasar  las expectativas de log
clientes y tener una actitud de serviciq
para ellos.
Fluidez en la propuesta de
mejorar la gestion, aprovechan las
. L oportunidades en cada sesion para Buzén de sugerencias Q300.00
:ESt'?Slecelr “';I rgedlo dde !:ofmumcafc’lon 94YY recordarles a los colaboradores|
acilite la fluidez de informacion co - 8 i acio Agente
la filosofia de la organizacion. ge y
4 i i 03/11/2015 30/11/2015 315.00
Zu?er!erémas 3|' SC’IIL';'O”ZS a problemasegty  ayudara a brindar una administradores Q
letectados por los colaboradores 5
aten‘clon gl cliente de excelencia tanto Impresion de boletas
al cliente interno y externo Q 15.00
de sugerencias
Establecer un medio de comunicacion escritd Aplicacion de una comunicacion eficaZ Agente
5 |para informar los planes, promociones yy resultados optimos de trabajo .9 Y 03/11/2015 |30/11/2015 |Papeleria & Utiles Q 2500 [Q 25.00
actividades de la red. administradores
Agente
) Evaluar el 100% de las g . Y o
6 |Evaluar lo realizado de la propuesta actividades realizadas supervisor 15/12/2015 |[15/12/2015 |Formatos de medicion Q 15.00 |Q 15.00
comercial
Costo aproximado de la implementacion Q 430.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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A continuacion se presenta la propuesta de la boleta de sugerencias, esta se
utilizara para facilitar a los colaboradores la aportacion de soluciones
laborales que les permita ejercer la iniciativa, la creacion de ideas nuevas y
principal mente sus sugerencias laborales para lograr la eficiencia y eficacia
en el proceso de ejecucion de las atribuciones asignadas y alcanzar la

excelencia laboral en las aéreas de trabajo y en los colaboradores.

La finalidad de la boleta se describen a continuacion:
e Establecer un medio de comunicacién escrito que facilite a los

colaboradores la participacién dindmica en el proceso laboral.
e Fortalecer la capacidad de comunicarse de los colaboradores para aportar
sugerencias que permitan solucionar inconvenientes laborales en la

ejecucion de las actividades.

e Promover la participacion dinamica de los colaboradores en las

actividades administrativas asignadas durante el afio.
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Formato 1
Propuesta de boletas de sugerencias para la Red estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala, zona 12
Afio 2015

Boleta de sugerencias
Si usted ha detectado algun problema que implique atraso laboral para ejecutar sus atribuciones, una
nueva idea de como hacer una tarea siempre cumpliendo con el procedimiento le agradecemos haga
sugerencias para solucionarlo

Problema detectado/ idea nueva:

(Ejemplo): lluminacién de la estaciéon cuando este nublado el dia

Solucidn propuesta:

(Ejemplo): revisar si la estacion se ve oscura desde el otro lado de la calle

Observaciones: (Agente o administrador)

Nota: La informacién proporcionada es estrictamente confidencial

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.3.3 Seccién Il “Direccién efectiva”

Para alcanzar la excelencia laboral y éxito organizacional se requiere de una
buena direccion del programa de satisfaccion laboral siendo necesario ejercer
una direccion transformadora con la capacidad de influir positivamente en las
capacidades de los colaboradores e impulsarlos al logro de los objetivos
organizacionales cumpliendo con el compromiso laboral de ejecutar las

atribuciones asignadas con eficiencia y eficacia.

El propdsito es adoptar un liderazgo y supervision transformador a satisfacer
las necesidades laborales de los colaboradores de la red de estaciones de

servicio.

3.3.3.1 Objetivos de direccion efectiva

En el programa de satisfaccion laboral para la seccion de direccion efectiva se

esperan los siguientes objetivos.

a. Formar lideres transformadores, eficientes y eficaces capaces de impulsar
las actitudes y acciones laborales de los colaboradores para que se
comprometan al logro de los objetivos organizacionales, en el periodo de

un ano.

b. Fortalecer el liderazgo de la red desarrollando sus habilidades gerenciales,

en el periodo de un afio.

c. Impulsar la participacion dinamica de los colaboradores influyendo

positivamente en sus actitudes laborales, en el periodo de un afio.
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3.3.3.2 Téacticas y forma de evaluacion de la direccidn efectiva
A continuacion se presentan las tacticas y la forma de evaluacion para la

seccion Il del programa de satisfaccion.

a. Capacitar a los administradores y jefes de pista en los temas de
"Liderazgo" por parte del Agente y supervisor comercial. Esto se evaluara
a través de aplicar los conocimientos, dirigiendo, orientado con eficiencia y
eficacia las actividades en la jornada laboral de los colaboradores.

b. Promover actitudes laborales hacia el logro de los objetivos de la red, a
través de la participacion de los colaboradores en el programa de
satisfaccion laboral. Se verificara a través la observacion directa si los
colaboradores tienen nuevas actitudes con base a la ejecucién efectiva de

las atribuciones asignadas.

c. Utilizar reconocimientos no econémicos, como parte del programa de
satisfaccion laboral. Se presentard por parte del administrador el registro

de la participacion de los colaboradores en las actividades mensuales.

3.3.3.3 Plan de accién

A continuacién se presenta el plan de accion para la seccion direccion

efectiva.
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Plan de accion de direccion efectiva para la red de estaciones de servicio

Cuadro 4

Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015

EMPRESA:
NOMBRE DEL PLAN:
AREA:

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION:

Red de estaciones de servicio
Todas las areas de la red

FECHA: 02/11/2015 Direccién Efectiva

Definir las actividades necesarias para aplicar la seccion I del programa de satisfaccion laboral en la red de estaciones de servicio en el corto y mediano

plazo.

TIEMPO
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO COSTO EN PRESUPUESTO
“OFEQUING audiovisual
Realizar la presentacion  de Autora de la de la red
1 |Presentacion de la propuesta propuesta en una sesio 02/11/2015 | 02/11/2015 |estaciones Q 25.00
cubriendo el 100% de esta. propuesta servicio
Papeleria & Utiles
Discutir la propuesta y recibir la ’
2 |Discusion y aprobacion de la propuesta " prop y Agente 02/11/2015 02/11/2015  |Papeleria & Utiles Q 25.00
aprobacion del agente.
Contar con lideres capaces de
ayudar a que los colaboradores para
que les Fenge.{rj confianza y se ) Agente y
3 |capacitar puedan ideniicar con elos, ademés supervisor 03/11/2015 | 30/11/2015 |Refacciones Q 100.00
de dirigir, orientar e impulsar a los ial
colaboradores al logro la comercia
excelencia laboral.
Un proceso organizacional mas fluido,
efectivo y que cuente con la
participacion de los colaboradores en
las atribuciones asignadas.
4 Adoptar el estilo de liderazgo Asegurando que los resultados Agente y 0311112015 30112015 |Refacci 100.00
transformador esperados, sean aprovechados para administradores elacciones Q :
satifacer a los colaboradores.
Reconocer a los colaboradores
por los esfuerzos tanto individuales Agente,
" " . g )
Adoptar el estilo de liderazgo orientado a {.mq grupales para lograr alcanzar X
) ! supervisor .
5 |satisfacer necesidades laborales de os resultados esperados en la red P A 03/11/2015 | 30/11/2015 |Refacciones Q 100.00
colaboradores de estaciones de servicio comercialy
administradores
Agente
X Evaluar el 100% de las g X y Formatos de
6 [Evaluar lo realizado de la propuesta . . supervisor 15/12/2015 15/12/2015 L Q 15.0
actividades realizadas comercial medicién 0

Costo aproximado de la implementacion

365.00

0
Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.3.4 Seccioén lll “Reconocimiento a los colaboradores”

La seccion de reconocimiento a los trabajadores ayudara a fortalecer la
debilidad en la red de estaciones de servicio sobre liderazgo y supervision,
correspondiente a la falta de reconocimiento al buen desempefio laboral y
aportaciones en el trabajo por lo que se propone fomentar la iniciativa laboral,
ideas nuevas, sugerencias y colaboracién que contribuyan a un proceso de
trabajo efectivo reconociendo la unificacién de los esfuerzos laborales y
capacidad con retribuciones no economicas que permitan proporcionar los

satisfactores laborales a las necesidades intrinsecas de los colaboradores.

El proposito de reconocer a los trabajadores es recodarles que son valiosos
para la red, es por ellos que la administracion de esta los reconozca.

3.3.4.1 Objetivos del reconocimiento a los colaboradores

Siendo que los colaboradores son un pilar importante es necesario reconocer

las contribuciones que hacen, por lo que los objetivos de esta seccién son:

a. Reconocer con retribuciones no econdmicas la capacidad laboral,
participacion, trabajo en equipo, comunicacién asertiva, toma de
decisiones acertadas, fluidez del proceso laboral, buen desarrollo del
trabajo, los resultados esperados de forma individual y de grupo para
estimular las actitudes laborales de los colaboradores, en el periodo de un

ano.

b. Concientizar a la administracién de la red la importancia de reconocer el
esfuerzo individual y de grupo para que el proceso de trabajo sea efectivo
y se logre la excelencia laboral en funcion de lograr el objetivo fijado en el

programa propuesto y a nivel organizacional, en el periodo de un afio.
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c. Satisfacer las necesidades intrinsecas de los colaboradores reconociendo
e impulsando la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las atribuciones

asignadas, en el periodo de un afio.

3.3.4.2 Téacticas y forma de evaluacion de la direccién efectiva

A continuacion se presentan las tacticas y la forma de evaluacion para la
seccion Il del programa de satisfaccion.

a. Propiciar la eficiencia y eficacia en las actividades de la red. Se
seleccionara a los 3 colaboradores que participen activamente en las
actividades planificadas, asi también en el desarrollo de las tareas

asignadas.

b. Fortalecer a la mejor estacion, a través de identificar los avances de cada
estacion con el fin de evaluar por separado cada estacion y poner mayor

énfasis a la que no muestre tanto avance.

c. Felicitar a los colaboradores por la participacion de las tareas y actividades
asignadas y fomentar al mejor jefe. Seleccionando a los mejores de cada
estacion en el cumplimento de las actividades y tareas asignadas.
Ademas de calificar la gestion y logros obtenidos por los administradores

y jefes de pista.

3.3.4.3 Plan de accién

El plan de accion para seccién de reconocimiento a los colaboradores se

presenta a continuacion.
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Cuadro 5

Plan de accion de reconocimiento a los colaboradores para la red de

estaciones de servicio

Ciudad de Guatemala zona 12

Ao 2015

EMPRESA!
NOMBRE DEL PLAN:
AREA:

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION:

Red de estaciones de senicio
Reconocimiento
Todas las areas de la red

FECHA: 02/11/2015

Definir las actividades necesarias para aplicar la seccion Ill del programa de satisfaccion laboral en la red de estaciones de senicio en el

corto y mediano plazo.

TIEMPO
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO FINAL COSTO EN QUETZALES PRESUPUESTO
Equipo audiovisual
Realizar la presentacion de la Autora de la de la red o)
1 Presentacion de la propuesta propuesta  en una  sesién 02/11/2015 | 02/11/2015 |estaciones de Q 25.00
. - propuesta
cubriendo el 100% de estéa. senicio
Papeleria & Utiles | Q  25.00
2 |Discusién y aprobacion de la propuesta DISCU[II’I !a propuesta y recibir 1a Agente 02/11/2015 | 02/11/2015 |Papeleria & Utiles | Q 25.00 | Q 25.00
aprobacion del agente.
Almuerzo 200.00 200.00
Tener colaboradores que se Q Q
sientan parte de la red y que vivan
Reconocer a los empleados eficientes y  |cada uno de los valores de esta. Agente
3 eficaces que obtuvieron los resultados Ademas contar con personal g Y 03/11/2015 | 03/04/2016
. administradores
esperados. eficiente y eficaz que cumpla de Certificado d
forma  efectiva  con  los e ! cado de Q 500.00 | Q 500.00
procedimientos. regalo
. L Contar con personal altamente .
Reconocer a la mejor estacioén con base al X L Agente Viaje al IRTRA
4 g motivado, para las actividades gente y 03/11/2015| 03/04/2016" Q 30000 | Q@ 300.00
logro de resultados esperados administradores Retalhuleu
laborales de la red.
Atribuciones, tareas asignadas
estén ejecutadas de manera que
contribuyan con el logro de n los
objetivos de la red asi como
también con los procedimientos .
Reconocer la efectividad laboral de los establecidos Agente, supenvisor
. : comercial y 03/11/2015( 03/12/2015(Almuerzo Q 200.00 [ Q 200.00
colaboradores y los jefes .
. - administradores
Lograr mejorar la gestion de la
red a través de que los
administradores y jefes de pista
maximicen sus capacidades
gerenciales.
Agente y
. Eval | 100% de | . F tos d
6 |Evaluar lo realizado de la propuesta valuar ¢ ° ¢e 1as supenisor 15/12/2015 |15/12/2015 orma ,OS ¢ Q 15.00 | Q 15.00
actividades realizadas comercial medicion

Costo aproximado de la implementacion

Q 1,265.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

A continuacion se presenta la propuesta del proceso de reconocimiento

mensual, esté

colaboradores por cada estacion de servicio.

80

se utilizara para facilitar la seleccion de los mejores




Formato 2
Proceso de reconocimiento para la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afo 2015

Proceso de reconocimiento mensual

Reconocimiento
de Valores

bt Supaervisor
Agente scrdiws e umcn de Comerciai

El agente y Supervisor
ravisaran los registres por
mesy seran los que decidan
los ganadores

Lasmeores puntuacionasganaran

RECONOCIMIENTO
MENSUAL

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015

El fin del proceso de reconocimiento es asegurarse de obtener
periodicamente un reporte mensual por parte del responsable, sobre las
evaluaciones realizadas, los resultados obtenidos y las calificaciones

asignadas a cada colaborador.

Para poder llevar un registro de aplicacion y medicion del aprendizaje de los

colaboradores se propone el siguiente formato.
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Formato 3

Formato de registro y medicion de aprendizaje

Red de estaciones de servicio

Ciudad de Guatemala

Ao 2015
Formato para registro y medicion de aplicacion de tema
Estacion Estacion 1 |Fecha: 15/10/2015
Facilitador: Paola Mota

Tema / Valor Mes/ Semana

Trabajo en equipo

Instrucciones

El administrador debe llevar un registro de la aprendizaje de los
colaboradores tomando en cuenta como aplicé el tema y/o valor de
la semana o mes. En el area de observaciones, debera hacer una

Nombre del colaborador

Aplicacion (De que manera
aplico el tema o valor del mes)

Aprendizaje (Que aprendio de la

aplicacion del tema)

Aplicacién

No aplico
nada

Rene Perez

Se aplicéd cuando el compafiero |Si tengo tiempo para ayudar a mis
colegas en sus actividades ellos me

Julio Gonzales estaba

atendiendo a una personay el [pueden
ayude a limpiar vidrios, verificar|terminar en menos tiempo una
actividad

la presion del aire.

ayudar tambien para

Observaciones: (Si no aplicé nada, Preguntar el Por qué no lo hizo)

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015

3.3.5 Seccion IV “Participacion de los colaboradores”

La participacion responde a la necesidad laboral del proceso de trabajo que

los colaboradores participen de forma activa en la toma de decisiones y

soluciones de trabajo para evitar inconvenientes laborales con la aportacion

de ideas nuevas, sugerencias y colaboracion por lo cual es indispensable

para mejorar la gestion de la red.

3.35.1

Objetivos de la participacion de los colaboradores

Los objetivos de la participacion dinamica de los colaboradores en las

actividades de la red se describen a continuacion.
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a. Lograr la participacion dinamica de los colaboradores para promover la
eficiencia y eficacia en el desarrollo del proceso laboral y estén
comprometidos al logro de los objetivos organizacionales, en el periodo de

un ano.

b. Fortalecer la capacidad laboral de los colaboradores en la toma de
decisiones y soluciones de trabajo para la fluidez del proceso laboral, asi
también delegar autoridad y responsabilidad para que respondan al

compromiso laboral adquirido, en un periodo de un afio.

c. Impulsar las actitudes positivas de los colaboradores hacia la excelencia
laboral y generacion de ideas nuevas para lograr un proceso laboral

eficiente y eficaz, en el periodo de un afio.
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3.3.5.2 Tacticas y forma de evaluacion de la participacion de los
colaboradores
A continuacion se presentan las tacticas y la forma de evaluacion para la

seccioén IV del programa de satisfaccién laboral.

a. Capacitar a los administradores y jefes de pista sobre la importancia de la
participacion de los colaboradores por el agente y supervisor comercial. Se
evaluara a través de intercambiar las experiencias laborales en dinamicas

de la capacitacion.

b. Escuchar las sugerencias, opiniones de los colaboradores para desarrollar
las capacidades laborales, apoyar nuevas ideas para generar confianza y
fomentar la participacion y la creatividad de los colaboradores ademas de
preparar a los colaboradores para los futuros cambios informandoles como
funciona, siempre recordandoles la filosofia y los valores de la red de
estaciones de servicio.

Se seleccionara las mejores sugerencias que den resultado ademas de si
tomaron en cuenta los procedimientos; Analizar todas las ideas tomando
en cuenta las ventajas y desventajas de estas; observar las actitudes
laborales de los colaboradores; comunicar todo lo relacionado a cambios,
nuevos procedimientos en la cartelera del area social, asi como también

de manera verbal.

c. Generar un ambiente de trabajo que satisfaga las necesidades laborales
de los colaboradores. Delegar autoridad y responsabilidad a los
colaboradores en las acciones a seguir para el cumplimiento de los
objetivos de la red. Durante las reuniones mensuales se informaran los
resultados de la participacion de los colaboradores, ademas de realizar un
analisis de comparacion donde se reflejen los resultados de antes y

después del programa.
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3.3.5.3 Plan de accién

El plan de accion para seccion de participacion de los colaboradores se

presenta a continuacion.

Cuadro 6
Plan de accion para la participacion de los colaboradores
Red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afio 2015

EMPRESA: Red de estaciones de senicio FECHA: 02/11/2015
NOMBRE DEL PLAN: Particpacion de los colaboradores
AREA: Todas las areas de la red
OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION: Definir las actlvldgdes necesarias para aplicar la seccién IV del programa de satisfaccion laboral en la red de estaciones de senicio
en el corto y mediano plazo.
TIEMPO
No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO FINAL COSTO EN QUETZALES PRESUPUESTO
Equipo audiovisual
Realizar la presentacion de la Autora de la de la red Q ~
1 |Presentacion de la propuesta |propuesta en una  sesi6n 02/11/2015 | 02/11/2015 |estaciones de Q 25.00
: . propuesta L
cubriendo el 100% de esta. senicio
Papeleria & Utiles | Q  25.00
2 |Discusion y aprobacion de la|Discutir 1a propuesta y recibir 1a Agente 02/11/2015 | 02/11/2015 |Papeleria & Utiles | Q  25.00 | Q 25.00
propuesta aprobacion del agente.
Contar con personal
Capacitar a los administrativo capaz de lograr la| Agente -
3 o . - . L Supenisor 03/11/2015 | 04/12/2015 [Refaccion Q 100.00 | Q 100.00
administradores participacion continua y positiva .
comercial
de los colaboradores.
Contar con personal altamente
motivado, capaces de presentar
alternativas de solucion,
participando activamente en las
actividades laborales de la red.
Procesos sean dinamicos y
efectivos.
Ejercer un liderazgo efectivo y
transformador orientado a Todos los cambios que se Agent
4 |lograr la participacién dinamica |hagan en Ia red, sean aceptados \gente y 03/11/2015 | 04/12/2015 |Refaccién Q 100.00 | Q 100.00
administradores
de los colaboradores en el por los colaboradores para poder
proceso laboral aplicarlos de forma efectiva.
Lograr que los colaboradores
estén informados tanto de los
logros, nuevos procesos,
promociones e inconvenientes
que tenga la red.
Condiciones optimas de trabajo,
Ejercer un liderazgo en lared, para que AIOS
. colaboradores se sientan
transformador orientado a X
fortalecer las capacidades satisfechos cuando llegan a Agente y
5 trabajar. e 03/11/2015 | 04/12/2015 [Refacciéon Q 100.00 | Q 100.00
laborales de los colaboradores administradores
a través de la toma de
. Fortalecer el proceso de la red,
decisiones ) . 9
através de la participacion
dinamica de los colaboradores.
Evaluar lo realizado de la Evaluar el 100% de las Agente y Formatos de
6 L N supervisor 15/12/2015 | 15/12/2015 s Q 15.00 | Q 15.00
propuesta actividades realizadas R medicion
comercial
Cost.o apro><|mad.z? de la Q 365.00
implementacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.3.6 Seccién V “Trabajo en equipo”

La seccidn sobre el trabajo en equipo en el programa de satisfaccion incluye
ejecutar las acciones necesarias para aumentar el nivel de trabajo en equipo
que requiere de interrelacion laboral y unificar los esfuerzos laborales para
lograr un proceso de trabajo efectivo que permita ejecutar las acciones
administrativas de manera eficiente y eficaz para desenvolverse en un

ambiente laboral dinamico agradable.

3.3.6.1 Objetivos

El objetivo principal del trabajo en equipo es ejercer una efectiva interaccion
laboral, comunicacién asertiva, asimismo unificar esfuerzos laborales para el
intercambio de informacion laboral requerida y obtener un mejoramiento
continuo en la gestion de la red, por lo que se presentan a continuacion los

objetivos para esta seccion.

a. Trabajar en equipo unificando los esfuerzos laborales para facilitar la
fluidez del proceso laboral, la interrelacion laboral efectiva intercambiando

informacion en el periodo de un afo.

b. Desarrollar habilidades de los colaboradores para la ejecucién de
atribuciones asignadas para generar la excelencia laboral, en el periodo

de un afo.

c. Comprometer laboralmente a los colaboradores para lograr una mejora

continua en el proceso de la red, en un periodo de un afio.
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3.3.6.2 Tacticas y forma de evaluacion del trabajo en equipo

Se presentan las tacticas y la forma de evaluacion para la seccion V del

programa de satisfaccion laboral.

a. Capacitar a los administradores y jefes de pista sobre la importancia del

b.

trabajo en equipo por el agente y supervisor comercial.

La forma para evaluar estd tactica sera a través de formar equipos de
trabajo y asignarles un caso sobre un problema a resolver de su gestion

administrativa en la red.

Aplicar una comunicacion asertiva entre los colaboradores, promover el
trabajo en equipo para interrelacionarse laboralmente y conocer las
funciones de las aéreas de trabajo de la red, fomentar la creatividad de los
colaboradores para la generacion de ideas nuevas y participar en la toma

de decisiones y solucién de problemas de la red.

Para evaluar la tactica se analizara los resultados obtenidos del trabajo en
equipo y la interrelacién con sus compafieros de trabajo, observar las
actitudes de los colaboradores en funcion de los resultados obtenidos y

analizar las ideas nuevas que planteen los colaboradores.

Reunirse 5 minutos antes de cada turno con el fin de dialogar con los
colaboradores sobre las actividades asignadas y asi conocer si tienen
algun problema o idea para compartir, lograr la excelencia a través de los
esfuerzo del trabajo en equipo de los colaboradores, promover que los
equipos de trabajo a través de su interaccion ayuden de forma continua a

lograr los objetivos de la red.
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Participacion activa de los colaboradores para generar confianza, entre los
colaboradores al expresar las ideas, sugerencias y soluciones a los
problemas planteados, durante las reuniones mensuales o la de cada turno;
comprobar que la comunicacion entre los colaboradores sea asertiva;
actividades asignadas realizadas de forma correcta segun los procedimientos

de la red.

3.3.6.3 Plan de accié6n

El plan de accion para seccion de trabajo en equipo se presenta a

continuacion.
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Cuadro 7
Plan de accion trabajo en equipo de la red de estaciones de servicio
Ciudad de Guatemala zona 12
Afio 2015

EMPRESA:
NOMBRE DEL PLAN:
AREA:

OBJETIVO DEL PLAN DE ACCION:

Red de estaciones de senicio
Trabajo en equipo
Todas las areas de la red

FECHA: 02/11/2015

Definir las actividades necesarias para aplicar la seccién V del programa de satisfaccién laboral en la red de estaciones de senvcio en el

corto y mediano plazo.

TIEMPO

ACTIVIDAD

META

RESPONSABLE

INICIO

FINAL

COSTO EN QUETZALES

PRESUPUESTO

1 [Presentacion de la propuesta

Realizar la presentacion de la
propuesta  en una  sesién
cubriendo el 100% de esta.

Autora de la
propuesta

02/11/2015

02/11/2015

Equipo audiovisual de
la red estaciones de
senicio

Papeleria & Utiles

Q ° Q 25.00

Q  25.00

propuesta

Discusion y aprobaciéon de la

Discutir la propuesta y recibir la
aprobacion del agente.

Agente

02/11/2015

02/11/2015

Papeleria & Utiles

Q 2500 (Q 25.00

Capacitar a los administradores
y jefes de pista

Que los colaboradores sean
conscientes de la importancia del
trabajo en equipo para el alcance
de los objetivos de la red.

Agente - Supenvisor
comercial

03/11/2015

04/12/2015

Refaccion

Q 100.00 | Q 100.00

4 [tambien el
dinamicamente en el
laboral.

Fomentar en los colaboradores
el trabajo en equipo y asi como
participar
proceso

Generar el ambiente de trabajo
adecuado para que exista un
trabajo en equipo eficaz y
eficiente.

Al mejorar el ambiente se espera
que exista confianza mutua,
fortaleciendo asf la capacidad de
los colaboradores de
interrelacionarse de forma
asertiva.

Que el trabajo realizado de
acuerdo a los procedimientos y
de forma eficaz como eficiente.

Satisfacer las necesidades de los
colaboradores de la red.

Agente y
administradores

03/11/2015

04/12/2015

Refaccion

Q 100.00 | Q 100.00

Retroalimentar a

de objetivos organizacionales

los
5 |colaboradores a la consecucion

Comunicacién asertiva entre los
colaboradores y los
administradores.

Fluidez en la comunicacién para
fortalecer el trabajo en equipo y la
gestion de la red.

Resultados 6ptimos y de acuerdo
con lo esperado.

Lograr alcanzar los objetivos y
metas de la red.

Fortalecer las capacidades de los
colaboradores de la red.

Agente y
administradores

03/11/2015

04/12/2015

Refaccion

Q 100.00 | Q 100.00

Evaluar lo realizado de la
propuesta

Evaluar el 100% de las
actividades realizadas

Agente - Supenisor
comercial

15/12/2015

15/12/2015

Formatos de
medicion

Q 1500 |Q 15.00

Costo aproximado de la
implementacion

Q 365.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.3.7 Responsable del programa de satisfaccion laboral
El responsable del programa de satisfaccion laboral sera el Agente, ya que es
la persona que tiene los conocimientos para operar el negocio segun los

estandares, lineamientos, métodos y procedimientos.

Ademas es el responsable de capital humano de la red de estaciones de
servicio. Debido a que la red estaciones de servicio forma parte de las
agencias de Guatemala del area de Retail el Supervisor comercial se ofrecio a

dar asesoria hacia al agente si este asi lo requiere.

3.3.8 Seguimiento del programa
El alcance del programa de satisfaccion sera de forma mensual para verificar
el cumplimiento de cada seccion del programa de satisfaccion y asegurarse

de que este pueda llevarse a cabo.

3.3.9 Evaluacion del programa

La evaluacion de manera mensual después de implementar cada una de las
secciones del programa de satisfaccion laboral y sera el administrador el
encargado de mostrar los avances significativos del proceso de ejecucién de
las secciones del programa propuesto a través de informes gerenciales
detallados de los resultados obtenidos de la funcionalidad de la ejecuciéon de
atribuciones asignadas a los colaboradores como del programa de

satisfaccion.
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3.3.10 Costos del programa de satisfaccion

Los costos de la implementacion del programa de satisfaccion, seran
financiados por la red, ya que el agente esta interesado en mejorar la
satisfaccion laboral de los colaboradores.

Ademas el area de Retail para Guatemala esta interesada en el desarrollo de
esta propuesta para que sirva de modelo, en la aplicacion a nivel nacional de

este programa.

Cuadro 8
Costos de implementacion del programa de satisfaccion laboral
Ciudad de Guatemala zona 12

Afo 2015
Gastos Costo aproximado
Utiles de oficina anuales Q 300.00
Buzon de sugerencias por estacion Q 300.00
Impresion de Boletas de sugerencias,
boletines informativos, formato de
. L Q 45.00
aplicacion y medicién.
(3 cientos * Q. 15.00)
Refacciones mensuales
Q 3,000.00
60 colaboradores
Tarjetas de regalo Q 4.500.00
(Q. 500 * 9 colaboradores) T
Invitacién a comer (4 colaboradores) Q 800.00
Viaje recreativo al Irtra de Retalhuleu
! Q 3,000.00
10 presonas
Monto aproximado Q 11,945.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

91



3.3.11 Programacion y calendarizacion del programa de satisfaccion

laboral por secciones.

La implementacion del programa de satisfaccion laboral se propone la

siguiente programacion, esté sera revisado de manera trimestral para poder

evaluar si es necesario ampliar el tiempo establecido en esta propuesta.

Cuadro 9

Programacion y calendarizacion del programa de satisfaccion laboral

Actividad

Ciudad de Guatemala zona 12

Responsable

Afno 2015

Nov-15 Dic-15 Ene-16 Feb-16 Mar-16 Abr-16 May-16 Jun-16 Jul-16 Ago-16 Sep-16 Oct-16

dar a conocer el programa

Presentacion de la propuesta Autora de la propuesta
. - Agente & Supervisor
Reunion con los administradores i
comercial
Reunidn con los colaboradores para| - Supervisor comercial,

agente y administradores

Desarrollo  del  programa  de
satisfaccion ~ seccion  direccion
efectiva

Supervisor comercial,
agente y administradores

Desarrollo  del  programa de
satisfaccion seccion Reconocimiento
alos colaboradores

Supervisor comercial,
agente y administradores

Desarrollo  del  programa  de
satisfaccion seccion participacion de
los colaboradores

Supervisor comercial,
agente y administradores

Desarrollo  del  programa  de
satisfaccion  seccion  trabajo en
equipo

Supervisor comercial,
agente y administradores

Desarrollo  del  programa de
satisfaccion seccion  comunicacion
asertiva

Supervisor comercial,
agente y administradores

Reuniones para verificar los
resultados de cada seccion del
programa de satisfaccion laboral

Supervisor comercial,
agente y administradores

Fuente: Elaboracién propia

. Afo 2015
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el estudio y luego de haber analizado e interpretado los
resultados obtenidos en la evaluacibn de los factores en el clima
organizacional de la red de estaciones de servicio se concluye con lo

siguiente:

a. Se analizé que en la red de estaciones de servicio, no se aplica de forma
efectiva los factores de clima organizacional: motivacion, comunicacion,
participacion del colaborador, direccién, reconocimiento y trabajo en
equipo estos estan provocando un ambiente laboral inadecuado que
influye de manera negativa al logro de los objetivos de la red asi como

también la insatisfaccion de los colaboradores.

b. Durante la investigacion de campo se pudo obtener informacién para
poder determinar que la falta de factores intrinsecos y extrinsecos,
generan ausencia en la satisfaccion laboral lo que causa un deficiente
servicio al cliente, esto es debido a que no se cuenta con una direccion
efectiva, donde dirija e impulse a los colaboradores a realizar sus
actividades con excelencia lo que provoca que los colaboradores no
brinden un mejor servicio al consumidor y piensen en retirarse de la

estacion.

c. Se determind que por la falta de estrategias de satisfaccion laboral, no se
cuenta con sistema de trabajo que permita identificar, necesidades de los
colaboradores lo cual no genera que se comprometan con los objetivos de
la red, siendo esto negativo para mantener la licencia para operar ya que
perjudica con el servicio que brinda la red y esto a su vez influye en que

los colaboradores mantengan una actitud negativa.
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d. Después de haber detectado las causas de la insatisfaccion de los
colaboradores en los distintos factores del clima organizacional, se
concluye que por no contar con estrategias que ayuden a mejorar la
satisfaccion laboral y asi también el proceso laboral de la red, se hace
necesario que se implemente el programa de satisfaccion laboral que

cuenta con una serie de estrategias y planes de accion para su aplicacion.
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RECOMENDACIONES

La implementacion de las estrategias dentro del programa de satisfaccion
laboral requiere de alternativas de soluciones factibles de aplicar, por lo cual

se dan las siguientes recomendaciones:

a. Para mejorar la satisfaccion laboral en la red de estaciones de servicio de
manera continua se sugiere implementar la presente propuesta que
incluye las estrategias necesarias dentro del programa de satisfaccion
laboral para poder ejecutar de forma efectiva las atribuciones asignadas y

asi lograr alcanzar los objetivos establecidos.

b. Los administradores tienen que realizar las atribuciones asignadas en el
programa de satisfaccion labora de manera efectiva, ejerciendo un
liderazgo efectivo con el fin de influir de forma positiva a los colaboradores
y asi lograr que ellos ejecuten todas las actividades asignadas con
excelencia para poder alcanzar los objetivos establecidos en las
estrategias del programa de satisfaccion laboral, como también los de la

red.

c. Se necesita que la administracion de la red tenga una actitud positiva para
lograr una direccion efectiva y conozca como detectar las necesidades de
los colaboradores, asi como la capacidad de motivarlos para que
participen de forma activa en la toma de decisiones, en las reuniones
aportando ideas, sugerencias y posibles soluciones a los problemas
expuestos, esto con el propésito de lograr los colaboradores realicen su

trabajo de forma efectiva y cumplir con los objetivos.
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d. Con las estrategias plateadas en el programa de satisfaccion laboral
propuesto, tanto el agente como los administradores tienen que
proporcionar de manera efectiva los factores que brinden satisfaccion para
maximizar el éxito en la gestion fortaleciendo asi el desarrollo de sus
colaboradores y de la red, alcanzando de manera eficiente los objetivos

planteados.
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Anexo 1

ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El siguiente cuestionario tiene por objeto conocer su satisfaccién laboral en la estacidén de servicio. Esta
informacidn serd utilizada para el desarrollo del trabajo de tesis denominado “ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL DE UNA RED DE ESTACIONES DE SERVICIO EXPENDEDORA DE
COMBUSTIBLE DE UNA COMPANIA PETROLERA, UBICADA EN LA ZONA 12 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA". Por lo que cada colaborador de la red de estaciones de servicio, debe completarlo de forma
objetiva y honesta. El cuestionario es anénimo, por lo que no es necesario que consigne su nombre.

Al responder tome en cuenta que como respuesta se le solicita Unicamente que consigne con una “X” en la casilla
que identifique el concepto que mejor se adapte a su forma de pensamiento. Para lo cual deberd considerar:

Sexo:F__ M___ Edad

Nivel de Escolaridad

Primaria
Secundaria
Titulo de Ensefanza Media

Universitario

Respuesta
positiva

S &

Respuesta
negativa

¢Tiempo que tiene de

Gasolinera?

a)
b)
c)
d)

1/5

Entre 1-3 afos
Entre 3-5 afios
Entre 5-8 afios

mas de 8 afios

laborar

11

en

la



Respuesta positiva Respuesta negativa

2 ¢laorganizacién lo/la considera como ser humano,
con dignidad y respeto?

4 (Lo hanfelicitado por el trabajo que hace?

6  ¢las condiciones salariales para usted son buenas?

8  ¢Recibe la formacidn necesaria para desempefiar
correctamente su trabajo?

10 Cuando necesita formacidn especifica, al margen de la
establecida en el plan de formacién ¢ha sido
satisfecha?

12 ¢la empresa le proporciona oportunidades para su
desarrollo profesional?

14 Cuando usted le comenta los problemas laborales a su
jefe, élo escucha?

éTiene usted retroalimentacién de su jefe?
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Respuesta positiva Respuesta negativa

18 (Recibe informacion de como desempefia su trabajo?

20 ¢Cree que su trabajo le brinde un desafio personal?

22 (Conoce las tareas que desempefia otras areas?

24 Cuando usted ha presentado una propuesta para
mejorar su trabajo, ¢ha sido tomada en cuenta?

26 Considera usted que en esta organizacién éel que da
resultados tiene mayor oportunidad de progresar?

28 El nombre de la empresay su posicion en el sector,
ées gratificante para usted?

30 ¢Usted conoce la misidn y vision de la empresa?

32 ¢(Sus funciones y responsabilidades estan bien
definidas?

34 ¢Sujefe conoce su potencial de trabajo?
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35 ¢Sujefe le supervisa el trabajo?

37 Ensuequipo de trabajo, ése toman las decisiones de
forma compartida?

39 ¢En esta empresa la gente mas productiva es
reconocida y tiene éxito?

41 (Sila empresa cumple un objetivo o meta es
reconocido por su aporte?

43 (le resulta facil expresar sus opiniones en su grupo de
trabajo?

45 (Recibe usted apoyo de sus companfieros de trabajo?

47 Cuando usted tiene problemas, ésu jefe ayuda a
solucionarlos?

49 (Cree usted que sus companfieros de trabajo lo
aprecian?

51 ¢Se estimula mutuamente a todo el personal a
trabajar juntos?

45



Respuesta positiva Respuesta negativa

54 ¢Considera que su puesto de trabajo cumple con sus
expectativas?

56 ¢Estan relacionados los objetivos de su area de trabajo
y sus objetivos personales?

58 ¢Llafilosofia de la Institucion, le guian para mejorar su
trabajo?

60 ¢(Elambiente de trabajo contribuye a un mejor
desarrollo de actividades laborales?

62 ¢Son seguras las instalaciones del edificio donde usted
laboral?
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