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INTRODUCCION

El programa de satisfaccion laboral es una guia sistematizada de diferentes
propuestas que contienen actividades y estimacion de recursos a utilizar, con el fin

de proveer y mejorar un ambiente laboral.

El contenido de este analisis, inicia con el capitulo uno que incluye el marco
tedrico, que proporciona las definiciones cientificas necesarias para comprender
los temas a tratar en el estudio, donde se detallan las fases del proceso
administrativo que convergen en la administracion del recurso humano, asi como
la teoria motivacional de los dos factores, y los conceptos necesarios de la

satisfaccion laboral.

Dichas teorias sirven de base para el analisis de los resultados, explicado en el
capitulo dos, donde se aporta un andlisis situacional de la unidad, por area de
operaciones, que examina por factor la perspectiva del personal sobre la
satisfaccion en su ambiente laboral y que suministra una panordmica general
sobre la unidad de andlisis y las deficiencias en la administracion del personal. En
este capitulo también se detalla la metodologia de investigacién aplicada e

informacion especifica de la unidad de andlisis.

Asi también, se realiza una propuesta por medio del programa de satisfaccion
laboral, con el propdsito de contrarrestar las deficiencias detectadas en el capitulo
dos, las cuales son explicadas en el contenido del programa que abarca dos
subprogramas compuestos por: sensibilizacion y desarrollo del personal,
recompensas e incentivos. Asimismo, se detallan los métodos de evaluacién de la
propuesta, los beneficios de esta, seguido por las conclusiones vy
recomendaciones, bibliografia consultada y los anexos que corresponden a esta

investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Con el fin de comprender el curso de la investigacion, es necesario definir la teoria
requerida a traves de la cual se hard la investigacion, iniciando por los conceptos
basicos de lo que es empresa, y los factores de satisfaccion laboral que a

continuacion se detallan.

1.1Empresa
“Es la unidad econdémico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para realizar una produccion socialmente (til de acuerdo con las

exigencias del bien comun”. (1:6)

Las empresas poseen sistemas, procesos, recursos humanos, materiales y
tecnoldégicos que proveen servicios y productos a un mercado, aportando a la

sociedad beneficios como desarrollo y progreso por medio del trabajo.

De acuerdo a la actividad que realizan las empresas, existen diferentes tipos: sector

agropecuario, industrial y de servicios.

La investigacion puntualiza en el sector de servicios.

1.2 Empresa de servicio
“Es aquella cuya actividad principal es ofrecer un servicio (intangible) con el objetivo

de satisfacer necesidades colectivas”. (14:s.p.)

Es aquella que posee sistemas, procesos, recursos humanos, tecnolégicos y
materiales con el fin de comercializar servicios, los cuales son beneficios

intangibles, variables y heterogéneos para cada uno de los adquirientes.



1.1.1 Servicio

“Es un acto o desempeno que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede
estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y, por
lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de

produccion”. (7:4)

El servicio como tal, posee distintas caracteristicas en comparacién de la
comercializacion y distribucion de productos, las cuales son: intangibilidad,
inseparabilidad, variabilidad y heterogeneidad, por ello, el servicio es el beneficio

intangible que una parte ofrece a otra.

1.1.2 Industria del software
“La que involucra la investigacion, desarrollo, distribucion y comercializacion de

software”. (15:s.p.)

La industria del software se refiere al disefio y creacion de soluciones informaticas
con el fin de comercializar dichas herramientas. La misma ha estado en expansion
debido a la demanda de automatizacion de procesos, hueva maquinaria y la
adicion de la tecnologia en las demas industrias.

1.1.2.1 Software
“Es el conjunto de programas de computo, procedimientos, reglas, documentacién
y datos asociados, que forman parte de las operaciones de un sistema de

computacion”. (15:s.p.)

Son soluciones en informatica que poseen procedimientos, reglas y datos dentro
de un programa de computacion, los cuales son componentes Iégicos por medio
de distintos lenguajes de programacién que permiten una rutina, procedimiento o

ejecucion en especifico para lo cual ha sido creado el software.



1.3 Administracion

“La disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprendan dichos esfuerzos”.
(1:3)

La administracion tiene como objetivo realizar en conjunto un determinado
proceso, a través de un equipo de trabajo, que procura el maximo rendimiento de
los recursos que se tengan disponibles. Sirve para integrar los elementos
necesarios, organizarlos y ejecutar las funciones y tareas de una manera

ordenada y sistematizada.

1.4 Proceso administrativo
“‘Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la
organizacion y el que emplea los demdas recursos organizacionales, con el

propésito de alcanzar las metas establecidas para la organizaciéon”. (1:25)

El proceso administrativo es el que planifica y organiza los objetivos, estrategias y
planes para luego integrar los recursos, dirigir los mismos durante la ejecuciéon y
controlarlos. Este es quien organiza las funciones dentro de una empresa o

institucion con el fin de establecer un orden I6gico dentro de las tareas.

El proceso administrativo puede ser explicado en la siguiente gréfica:



Figura 1

Proceso administrativo

Planificacién

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2016.

Dicho proceso se retroalimenta por medio del control, que mejora los parametros
que se determinan en la planeacion, por lo que el proceso busca la mejora

continua.

1.4.1 Planeacion
“Es imprescindible determinar los resultados (objetivos) que pretende alcanzar el
grupo social, asi como prever las condiciones futuras y los elementos necesarios

para que éste funcione eficazmente”. (1:38)

La planeacién es la definicion de los objetivos a alcanzar, asi como la
determinacién y minimizacion de los posibles riesgos a enfrentar durante la
ejecucion. Asi como el establecimiento del tiempo requerido para realizar cada

una de las actividades, los recursos necesarios y por ende los costos a sufragar.

1.4.1.1 Elementos de la planeacion
Los elementos de la planeacién son: mision, vision, objetivos, valores, reglas,

politicas, procedimientos, estrategias, programas y presupuestos.



A continuacién, se presentan los elementos a analizar para fines de la

investigacion:

a. Mision
“Es una frase breve y concisa que da sentido y direccién a los elementos de un
equipo. Ademas, debe ser lo suficientemente especifica para servir como guia en

el establecimiento de prioridades y en la evaluacion del desempefio”. (1:76)

Es la razén de ser de la organizaciéon que la distingue de otras empresas, en
donde se plasma su fin especifico, lo que es y lo que hace en su entorno social. La
misma define a la empresa y la distingue de las demas organizaciones existentes,

debido a que hace hincapié a su propdésito y ventajas competitivas.

» Vision
“La vision es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o una
nacion tienen de si mismos respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, es

la descripcién en el presente del futuro de la organizacién”. (1:77)

La visibn expresa a donde se quiere llegar, o el maximo logro que la empresa
desea alcanzar, la misma sefiala el camino a tomar y los esfuerzos que se
requieren realizar en el presente. Se convierte en una guia para la toma de
decisiones y acciones a realizar por los miembros de la organizacion, asi como

fuente de inspiracion, motivacion e identificacion con la empresa.

» Valores
“Creencias profundas, sostenidas consciente o0 inconscientemente, que
especifican las preferencias y los comportamientos generales y que definen lo que

esta bien o estd mal”. (5:174)

Son principios éticos y morales que se instauran en la cultura de la empresa, y que

son preciados para la organizacion en la ejecucion de las actividades. Sirven para



proyectar una imagen positiva y como orientadores de las acciones y conductas

de los individuos que conforman el personal de una institucion.

b. Objetivos
“Son los que encaminan directamente los esfuerzos de todos los que laboran en la

empresa”. (1:80)

Definen de manera cuantitativa, cualitativa y objetiva los resultados que la
empresa espera alcanzar durante un periodo determinado, por los cuales los
esfuerzos realizados sirven como punto de partida en la evaluacion de los

resultados.

c. Programa
“Conjunto de instrucciones, datos o expresiones, que permite ejecutar una serie de

operaciones determinadas”. (4:826)

Los programas establecen las instrucciones de aplicaciéon y la secuencia de
acciones que habrd de realizarse en un determinado tiempo, asi como los

recursos necesarios para llevar a cabo las tareas.

d. Presupuesto
“Son planes numéricos para la asignacion de recursos a ciertas actividades

especificas”. (1:95)

Es el resumen de ingresos y egresos econémicos de un periodo determinado y
que se utiliza como guia en la implementacion y cumplimiento de planes o
programas, el mismo se realiza de forma anticipada, en donde se detallan los

costos de las actividades y recursos. Sirve como herramienta de control.

1.4.1.2 Instrumentos de planeacion
Los principales instrumentos de planeacion son: plan de accion, plan de

operaciones, prondsticos, entre otros.



Para efectos de la investigacion se analiza el plan de accion, que se define a

continuacion.

a. Plan de accidn
“Proyecto, intencion de realizar algo. Programa o disposicion detallada de una

obra o accién y del modo de realizarlas”. (4:797)

El plan es el detalle de las actividades a realizar dentro de un proyecto que indica
los recursos a utilizar, costos y responsables de llevar a cabo las tareas y las
fechas en que deben ejecutarse las mismas. Los planes de accion incluyen
ademas objetivos y metas que regulan la ejecucion de las actividades y

proporcionan una guia en la realizacién de las tareas.

1.4.2 Integracion
“Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizaciéon y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de un organismo social”. (10:336)

La integracion es la agrupacion de los recursos: humanos, materiales, fisicos o
tecnolégicos necesarios para realizar un trabajo. La fase de integracion en
empresas de servicio, basa sus esfuerzos en el recurso humano, para calificarlo y
con ello mantener un estdndar de servicio competitivo. Es parte dinamica del

proceso administrativo, debido a que es la que da inicio a la operacion.

Para efectos de la investigacién se analiza el proceso de administracion de

recursos humanos de la unidad de analisis, que se explica a continuacion.

1.4.2.1 Administracion de recursos humanos
“La administracion de recursos humanos (ARH) es la utilizacion de las personas

como recursos para lograr objetivos organizacionales”. (9:4)



Se refiere a la gestion del recurso humano de una organizacion, por ello, la
administracion del mismo cada vez se torna mas importante a nivel global, con
temas que incluyen captacion, capacitacion, desarrollo profesional, gestion del
talento humano y la retencion, mismas que buscan la potencializacion del personal

en las empresas.

1.4.3 Direccion

“Conjunto de relaciones interpersonales en evolucion continua, por las que el
dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacion de sus
colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de los

objetivos de la institucion”. (1:202)

La direccion, como parte del proceso administrativo es donde se motiva y dirige al
personal para alcanzar un objetivo comun con la mayor eficiencia y eficacia
posible. La calidad de la misma se refleja directamente en los resultados

obtenidos.

Esta fase del proceso administrativo se convierte en un eje importante en la
presente investigacion, debido a que se determina si el personal se siente dirigido

y motivado en las tareas que realiza.

1.4.3.1 Elementos de la direccion
Los elementos de la direccion son: liderazgo, comunicacién y motivacion, que se

definen a continuacion:

a. Liderazgo
“Habilidad para influir en un grupo vy dirigirlo hacia el logro de un objetivo o un
conjunto de metas”. (12:369)



El liderazgo es la capacidad de inferir en otras personas con el fin de que juntas se

esfuercen de forma voluntaria y entusiasta en el logro de un objetivo.

» Teorias de liderazgo
Existen diferentes teorias de liderazgo, entre ellas se incluyen de rasgos, de

comportamiento, de contingencia e integrador.

Para efectos de la investigacion, se analiza como base la teoria de

comportamientos que se explica a continuacion:

e Lider orientado alos empleados

“Hace énfasis en las relaciones interpersonales, que muestra un interés personal
por las necesidades de los subalternos y acepta las diferencias individuales entre
estos”. (12:371)

Los lideres orientados al empleado son quienes le atribuyen mas importancia al

recurso humano y a las necesidades que este presente.

e Lider orientado alatarea
“Hace énfasis en los aspectos técnicos o en las tareas del puesto”. (12:373)

Los lideres orientados a la tarea tienen como su principal preocupacion la

realizacion de las labores asignadas y a la creacién de soluciones en informatica.

»  Estilos de liderazgo
“Es la combinacion de rasgos, habilidades y comportamientos que los lideres

utilizan cuando interactuan con los seguidores”. (8:70)

Es el conjunto de conductas, caracteristicas y destrezas que un individuo aplica

para ser lider de un equipo o grupo de trabajo.



A continuacion, se describen los estilos de liderazgo que son determinados dentro

de la unidad de analisis.

e Liderazgo autocratico
“Es aquel que ordena y espera cumplimiento, es dogmatico y positivo, y dirige por

la habilidad de retener u otorgar recompensas y castigos”. (6:446)

Este tipo de liderazgo se refiere a que se dirige al personal de una manera lineal
hacia abajo, es decir, el personal Unicamente obedece las instrucciones recibidas

sin que su opinion sea tomada en cuenta.

e Liderazgo democratico o participativo

“Consulta con los subordinados y alienta su participacion”. (6:446)

El lider forma parte del grupo y hace participes a todos sus colaboradores en la

toma de decisiones.
e Liderazgo rienda suelta
“Usa el poder muy poco, si lo hace, da a los subordinados un alto grado de

independencia”. (6:446)

Es cuando el lider se convierte en un tutor y permite que el personal tome las

decisiones y realice las actividades con una minima participacion de su parte.

Para explicar de mejor forma los liderazgos anteriormente descritos se muestra la

siguiente gréfica.
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Figura 2
Liderazgo

Fuente: (15: s.p.)

b. Comunicacion
‘Es la transferencia de un emisor a un receptor, siendo la informacién

comprendida por el receptor”. (6:486)

La comunicacion es el traslado de un mensaje de una persona a otra, quienes

tienen la capacidad de interpretar la informacion contenida en el mismo.

c. Motivacion
“La motivacién es un término general que aplica a todo tipo de impulsos, deseos,

necesidades, anhelos y fuerzas similares”. (6:415)
La motivacion es proveer un estimulo legitimo y demandado por el personal, y que

influya y persuada al personal a esforzarse en el logro de los objetivos. Sirve para

influir en el personal para que realice determinada tarea.
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» Teorias de motivacién
Existen diferentes teorias sobre este tema, entre las cuales se pueden mencionar:
Jerarquia de necesidades de Maslow, teoria “X” y “Y”, teoria de las necesidades

de McClelland, y la teoria de los dos factores de Herzberg.

Para efectos de la investigacion, se analiza como base la teoria de los dos

factores de Herzberg.

e Teoriade los dos factores de Herzberg

“‘Relaciona factores intrinsecos con la satisfaccion laboral y asocia factores
extrinsecos con la insatisfaccion”. (12:205)

Para ello, se muestra la siguiente figura que explica la aplicacion de dicho modelo.

Figura 3

Teoria de los dos factores - Herzberg

TEORIA DE LOS DOS FACTORES - HERZBERG

NINGUNA =
SATISFACCION

FACTORES MOTIVACIONALES

MAYOR
SATISFACCION

NINGUNA
INSATISFACCION

TEORIA DE LOS DOS FACTORES (LOS QUE SATISFACEN Y LOS QUE NO)

HIELEHR —— FACTORES HIGIENICOS

INSATISFACCION

Fuente: (16: s.p.)
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Este modelo se basa en dos factores, uno que son las practicas de la compaiia y
condiciones ambientales que se retinen en los factores higiénicos (extrinsecos), y
la actitud del individuo hacia su trabajo (intrinsecos) que son los factores

motivacionales.

» Factores higiénicos (o insatisfactores)
“Son las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja, incluyendo los

aspectos fisicos y ambientales del trabajo”. (5:108)

Los factores higiénicos son los elementos que conforman el ambiente de trabajo
seguro y agradable dentro de la organizacion. Estos son: condiciones de trabajo,
relaciones interpersonales, salario y prestaciones, politicas de la empresa, estatus,

estilo de supervision y trabajo en equipo.

Para efectos de la investigacion se analizaran los siguientes factores:

o Relaciones interpersonales
“Conjunto de vinculos administrativos y de trabajo entre un asalariado y la
empresa”. (4:868)

Las relaciones interpersonales se refieren al trato y conexién que existe entre dos
0 mas personas, este factor dentro de una organizacion se torna importante para

realizar las actividades en equipo.

o Politicas de la empresa
“Son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que sirven como
guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar las acciones de

los subordinados”. (1:46)

Las politicas son respuestas a problematicas recurrentes, que proveen un

lineamiento para su solucion.
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o Supervision
“Monitorear el desempefo organizacional de acuerdo con las metas establecidas”.
(5:7)

Es la verificacion de las tareas realizadas por el personal subalterno. La
importancia de la supervision reside en la forma de llevar a cabo el control e

inspeccion de las labores de los colaboradores.

o Trabajo en equipo
“‘El equipo de trabajo genera una sinergia positiva a través del esfuerzo
coordinado. El resultado de sus esfuerzos individuales es un nivel de desempefio

mayor a la suma de aquellas contribuciones individuales”. (12:286)

Trabajo en equipo es aquella labor que en forma conjunta y coordinada se realiza
con un alto desempefio, con lo cual se logran los objetivos asignados al grupo de

manera optima.

» Factores motivacionales (o satisfactores)
“Tienen que ver con el contenido, las tareas y los deberes relacionados con el
cargo”. (5:108)

Los factores motivacionales son aquellos componentes que satisfacen de forma
psicoldgica a la persona, que lo constituye individual y personal de acuerdo a las

necesidades de cada miembro.
Los elementos motivacionales que son estudiados para determinar el nivel de

satisfaccion en la unidad de analisis son: reconocimiento, realizacion personal o

logro, responsabilidad, el trabajo en si, crecimiento personal y progreso.
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o Reconocimiento
“‘Los premios de reconocimiento son pagos o créditos concedidos a los
colaboradores o a los equipos que han hecho aportaciones extraordinarias a la

organizacion”. (2:499)

El reconocimiento es el mecanismo que utilizan las empresas con el fin de
agradecer a los empleados por alguna accion extraordinaria o excelente
desemperio, a través gratificaciones en efectivo u otra accion que genere valor al

personal.

o Realizacién personal o logro

“Impulso para convertirse en aquello que uno es capaz de ser”. (12:203)

Es cuando un individuo se siente plenamente en el uso de sus capacidades,

habilidades y aptitudes, e incide en el desarrollo y fortalecimiento de estas.

o Responsabilidad
“La consecucion de nuevas tareas y labores que engrandecen el puesto y den al

individuo mayor control del mismo”. (1:257)

Se refiere a la confianza depositada en un individuo para la realizacion de una o

varias actividades que coadyuven al logro de los objetivos organizacionales.
o El trabajo en si
“Posibilidad de manifestar la propia personalidad y de desarrollarse plenamente”.

(1:257)

Este factor se refiere al nivel de satisfaccion que un colaborador percibe sobre el

esfuerzo que aplica en la realizacion de su trabajo.
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o Crecimiento personal

“Desarrollo progresivo de un ser vivo”. (4:295)

El crecimiento personal se refiere al aumento del valor intrinseco de una persona,
en relacibn de aumentar, adquirir, afladir y desarrollar de manera integral al
individuo, emocionalmente y psicolégicamente con el fin de prepararlo para

nuevos retos.

o Progreso

“Cambio gradual de algo tendiendo a aumentar o a mejorar”. (4:826)

El progreso en una organizacion se refiere al avance de la carrera profesional y el

empuje que esta pueda tener dentro de la organizacion.

1.4.3.2 Herramientas de la direccion
Las herramientas de la direccién son: la delegacion, la toma de decisiones y el

clima organizacional.

a. Clima organizacional
“Conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o
indirectamente por los colaboradores, que se supone son una fuerza que influye

en la conducta del empleado”. (3:7)
El clima organizacional son las percepciones que el personal tiene respecto de los

sistemas, procesos, instalaciones y recursos disponibles en la organizacién para

realizar las tareas.
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1.5 Satisfaccion laboral
“Sentimiento positivo respecto del puesto de trabajo propio, que resulta de una

evaluacion de las caracteristicas de este”. (12:75)

La satisfaccion laboral es una percepcion positiva sobre el trabajo que se hace,
con quienes se realiza y del modo en que se ejecuta. La misma efectia una
lealtad de los empleados hacia la empresa, debido a que la identificacion con esta

aumenta al percibir agradable el ambiente donde estos laboran.

1.5.1 Efectos de la satisfaccion laboral
A continuacion, se abordan los efectos de la satisfaccion laboral a nivel

empresarial.

1.5.1.1 Satisfaccion laboral y desempefio en el trabajo
“‘Cuando se reunen datos sobre la satisfaccion y la productividad para la
organizacién en su conjunto, se encuentra que las empresas que tienen mas

empleados satisfechos tienden a ser mas eficaces”. (12:84)

Cuanto mas un individuo se sienta satisfecho con el trabajo que realiza, mas
eficaz y eficiente sera en sus actividades, por tanto, su desempefio laboral ira

mejorando tanto como se sienta comodo y realizado con lo que hace.

1.5.1.2 Satisfaccion laboral y satisfaccion al cliente
“Los empleados satisfechos incrementan la satisfaccion y lealtad de los clientes”.
(12:85)

Cuanto mas satisfecho se sienta el personal al realizar sus tareas, mejor servicio
ofrecera a los usuarios de la empresa, debido a que un colaborador contento
generard un cliente satisfecho, por ende, incrementando la productividad y el

desempefio en el trabajo.
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1.5.2 Factores de la satisfaccion laboral
‘Indica que los factores mas importantes que contribuyen a la satisfaccion en el
trabajo son el reto del trabajo, los premios equiparables, las condiciones de trabajo

favorables y colegas que gusten apoyar”. (11:152)

Los factores que aportan una percepcidén positiva sobre la labor realizada son:
retos en el trabajo, premios justos, condiciones de trabajo agradables y colegas

gue apoyen en la realizacion de las tareas.

1.5.2.1 Sistemade recompensas justas

“Los empleados quieren sistemas de salario y politicas de ascensos justos, sin
ambigiedades y acordes con sus expectativas. Cuando el salario se ve como
justo con base en las demandas de trabajo, el nivel de habilidad del individuo y los

estandares de salario de la comunidad, se favorece la satisfaccion”. (11:152)

Un sistema de recompensas justas es un meétodo aplicado con equidad y
uniformidad en cuanto a salarios y ascensos se refiere, donde el personal asi lo
percibe y contribuye en la satisfaccion de los individuos que conforman el equipo
de trabajo.

1.5.2.2 Trabajo mentalmente desafiante
“‘Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades y que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion de

como se estan desempenando”. (11:152)
Los individuos buscan emplear sus habilidades y conocimientos por medio de un

trabajo que represente un desafio, y al lograr los objetivos y metas de la empresa,

se sientan orgullosos de la labor realizada.
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1.5.2.3 Colegas que brinden apoyo

“El trabajo también cubre la necesidad de interaccion social. No es de sorprender,
por tanto, que tener compaferos amigables que brinden apoyo lleve a una mayor
satisfaccion en el trabajo. EI comportamiento del jefe es uno de los principales

determinantes de la satisfaccion”. (11:152)

Los colegas que brindan apoyo, proporcionan ayuda y asesoria en las distintas
fases de las actividades que la empresa realiza, asi como el soporte que el jefe
inmediato provee, ambos elementos se conjugan para suministrar un ambiente

laboral agradable.

a. Coaching (Asesoria)
“Es el proceso de brindar retroalimentacion motivacional para mantener y mejorar
el desempefio. El coaching esta disefiado para maximizar las fortalezas de los

empleados y minimizar sus debilidades”. (8:201)

Figura 4
Modelo de coaching

4 )\ 4 N\ 4 N\ 4 N\
- 3. Obtener
1. Describir
2. Detallar el un
el " . 4. Hacer
o desempeio compromiso .
desempeio seguimiento
deseado. con el
correcto -
cambio.
. Y, . Y, \ Y, \ Y,

Fuente: (8; 209)

El coaching es la formacion o asesoramiento al individuo, que fomenta el
desarrollo y mejora de las aptitudes que contribuyan al crecimiento del personal en

su ambito profesional. EI mismo puede ser impartido por el jefe inmediato o por
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medio de otra persona que le proporcione lineamientos que potencialicen al

recurso humano.

1.5.2.4 Condiciones favorables de trabajo
“‘Los empleados se interesan en su ambiente de trabajo tanto para el bienestar

personal como para facilitar el hacer un buen trabajo”. (11:152)

Se refiere a los aspectos ambientales e higiénicos, el lugar fisico que se les
proporciona a los empleados para trabajar, la maquinaria, equipo de trabajo y
herramientas modernas y adecuadas para facilitar y agilizar las actividades que se
les atribuye.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL PARA EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA DESARROLLADORA Y COMERCIALIZADORA DE
SOFTWARE, UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

Se realiz6 un diagndstico con base al ambiente organizacional, dentro de la
empresa desarrolladora y comercializadora de software, para conocer la situacion
actual en cuanto a los factores higiénicos y motivacionales presentados en el
modelo de motivacion de Herzberg, dado que se observa que actualmente la
empresa ha presentado un aumento en la rotacién de personal en las areas mas
sensibles de la operacion, lo que refleja inconformidad y descontento de forma

general.

2.1 Metodologia de la investigacion

Para conocer la situacion actual de la empresa, se llevé a cabo una investigacion

de campo tomando como base el método cientifico en sus tres fases.
2.1.1. Método cientifico

En la aplicacion del método cientifico, la fase indagadora se realiz6 por medio de
los procesos de recoleccion de informacion directamente de las fuentes primarias y
secundarias, las cuales fueron las siguientes: primarias a través de las encuestas
realizadas al personal de mandos medios y nivel operativo de la unidad de analisis;
y secundarias conformadas por la documentacion en libros relacionados al tema de
investigacion. En la fase demostrativa, con los resultados obtenidos se comprueban
las hipotesis planteadas con la situacion actual, a través de los procesos de analisis
y sintesis. Seguido por la fase expositiva, en donde se conceptualizan los hallazgos

sobre la situacion actual en el informe final.

Asi también los métodos para la comprension de los resultados son: el método

analitico-sintético, por medio de la interpretacion de la informacién recolectada, y el



meétodo deductivo al analizar los datos de lo general a lo particular con el fin de

comprender la situacion actual de la unidad de analisis.

2.1.2 Técnicas de investigacion

La informacién se recolectd por medio de un censo tomando como base 114
empleados siendo 88 del nivel operativo y 26 de mandos medios, en donde se
obtuvieron 73 encuestas llenas de los puestos operativos, habiendo 8 puestos en
ausentismo y presentando 7 plazas con rotacion de personal, una plaza por despido
y 6 por renuncia, teniendo 12 nuevas contrataciones. En mandos medios se tuvo
un ausentismo de 4 plazas. Segun los datos anteriores, se determina que el indice
de rotacién de personal anual es del 17.54%, este indice se determina de la

siguiente forma:

indice de larotacion de personal = (desvinculaciones + contrataciones)

Cantidad promedio de personal

La técnica de investigacion empleada ha sido la encuesta que incluye 63 preguntas
que permiten analizar la situacion actual bajo el enfoque de la teoria de los factores
denominados higiénicos y motivacionales, que evaltian el nivel de satisfaccion con
relacion a su puesto de trabajo, jefe inmediato e identificacion con la empresa. La
boleta de encuesta se compone de tres partes, la primera hace mencion a las
caracteristicas generales de los colaboradores, la segunda a los factores higiénicos

y la tercera a los factores motivacionales.

Las opciones de respuesta sobre la percepcidén del colaborador se presentan a
continuacion, en donde se le adhiere una calificacién que permite conocer el nivel

de satisfaccion o insatisfaccion de cada tema evaluado:

e 4= Totalmente de acuerdo
e 3= De acuerdo
e 2= En desacuerdo

e 1= Totalmente en desacuerdo
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Donde la puntuacion maxima es de 4, que representa un nivel satisfactorio, osea, el
100%, el 3 indica un nivel satisfactorio, es decir 75%. La siguiente escala de
calificacién es de 2, donde el nivel es insatisfactorio, siendo un 50%, y 1, que

significa un nivel muy insatisfactorio, calificandose con un 25%.

Para determinar la satisfaccion del personal, se tom6 como base la puntuacién de
70%, que es el nivel de satisfaccion minimo aceptado, por lo que una calificacion
menor al 70% se considera que el personal se encuentra desmotivado o con un

nivel bajo de satisfaccion, esta calificacion responde al siguiente esquema:

Figura5
Escala de calificacién
Empresa desarrolladora 'y comercializadora de software
Afo 2015
INSATISFACTORIO SATISFACTORIO
25% 50% T5% 100%

! I ) ! !
1 2 3 4

70% nivel de satisfaccion minimo esperado

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.

Asi también, se empled la técnica de observacion, por medio de una guia, durante
las visitas a la unidad de andlisis, con el fin de obtener una perspectiva referente al
ambiente organizacional. Adicionalmente, se aplicé la técnica de investigacion
bibliografica, por medio de fichas bibliograficas, que se utilizaron para la teoria que

se detalla en el capitulo uno.

La encuesta se realiz6 en un salén proporcionado por la empresa, donde por grupos
el personal fue llegando, y de forma electrénica, los colaboradores respondieron la
boleta. Esto se efectudé durante una semana con el fin de lograr un censo de la

poblacion que labora en la unidad de analisis.
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2.1.3 Unidad de analisis

La unidad de analisis cuenta con distintas oficinas, las cuales son: Georgia, Estados
Unidos, la oficina en la Zona 10 de la ciudad Guatemala, y en otros paises como
Colombia, Chile, Peru y Republica Dominicana. Para fines de esta investigacion, se
ha tomado en cuenta Unicamente al personal que labora en la oficina ubicada en la
zona 10 de la ciudad de Guatemala, donde se concentra la mayor cantidad de
colaboradores contratados por la empresa.

2.2 Resumen ejecutivo

La unidad de andlisis es una empresa que desarrolla y comercializa software de
prevencion en el sector financiero, obteniendo una posicion de liderazgo dentro del
mercado latinoamericano. Actualmente la organizacion ha presentado un aumento
en la rotacion del personal, teniendo un 17.54%, lo que refleja que el recurso

humano no se encuentra motivado e identificado con la empresa.

Esta rotacion se ha producido en areas sensibles de la misma, siendo Soporte
Técnico, Desarrollo y Aseguramiento de Calidad, en dichas areas se trabaja
directamente con la solucion de software que se comercializa, por lo que el
conocimiento, adiestramiento y manejo de la misma es un elemento importante para

proveer un servicio de excelencia, asi como la liberacion de productos de calidad.

El personal de la empresa presenta una poblacién mayor a 30 afios, teniendo mas
de dos afios de laborar en la organizacion, sin embargo, se denota que la tendencia
del factor edad al corto plazo sea menor a 30 afios, dado que en las ultimas
contrataciones el recurso humano indica tener de 18 a 30 afios. Lo anterior indica
que la empresa debe prepararse para enfrentar los retos de las nuevas

generaciones, en cuanto a gestion humano se refiere.

A continuacién se muestran los resultados obtenidos por cada factor analizado,

donde se califica de la siguiente forma:
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Cuadro 1
Escala de ponderacion
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afno 2015
Calificacién Ponderacién Se observa como:
Satisfactorio De 76% a 100% Blanco (puede emplearse color verde)
Inconforme De 60% a 75% Gris Claro (puede emplearse color amarillo)
Descontento De 36% a 59% Gris Semi-obscuro (puede emplearse color naranja)
Insatisfactorio De 0% a 35% Gris obscuro (puede emplearse color rojo)

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.
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El anterior cuadro resumen, muestra los resultados de la investigacion, donde los
factores higiénicos analizados fueron: relaciones interpersonales, politicas de la
empresa, supervision y trabajo en equipo. Donde se entiende como relaciones
interpersonales todas aquellas formas de relacionamiento interpersonal que esta
afecto el colaborador dentro de la unidad de andlisis. Las politicas se definen como
los parametros provistos por la empresa para el desempefio de cada una de las
actividades. La supervision como la forma en que se ejecuta dicha tarea y la
percepcion del personal sobre la misma, si es 0 no adecuada. El factor de trabajo
en equipo, analiza la calidad de las relaciones interpersonales y la coordinacion de

los miembros de un equipo.

Los factores motivacionales analizados son los siguientes: reconocimientos,
realizacion personal, responsabilidad, el trabajo en si, crecimiento y progreso.
Donde se entiende como reconocimientos, todos aquellos premios, bonos, 0
cualquier tipo de felicitacion referente a una labor realizada. Asi también, la
realizacion personal califica a las probabilidades de escalar jerarquicamente dentro
de la organizacion. La responsabilidad por su parte analiza el nivel de
empoderamiento al cual esta afecto el personal, asi como el nivel de confianza que
se percibe de parte de sus superiores. El trabajo en si se refiere a las condiciones
propias de las actividades adjudicadas a cada uno de los colaboradores, si se
sienten identificados y les gustan las atribuciones que realizan. El crecimiento se
refiere a si el personal puede y esta aplicando todas su habilidades y si esta
adquiriendo nuevas destrezas actualmente. El progreso califica como pueden

mejorar su calidad de vida por medio de su puesto de trabajo.

De lo anterior, se muestra el siguiente cuadro como resultados promedio de la

unidad de analisis.
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Cuadro 3
Resultados promedio
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Ano 2015
Variables Promedio

Factores higiénicos o insatisfactores: Satisfaccion | Insatisfaccion
Relaciones interpersonales 65.36% 34.64%
Politicas 66.02% 33.98%
Supervisién 65.09% 34.91%
Trabajo en equipo 61.38% 38.62%
Factores motivacionales o satisfactores: | Satisfaccion
Reconocimientos 44.49%
Realizacion personal 61.14% 38.86%
Responsabilidad 81.59% 18.41%

El trabajo en si 69.89% 30.11%
Crecimiento _
Progreso 76.59% 23.41%
Resultados promedio 64.99%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Como resultados finales, la empresa presenta un 64.99% en el nivel de satisfaccion
laboral, por lo que no alcanza la calificacion minima esperada del 70%, lo que refleja
que el personal que labora en la organizacibn no se encuentra satisfecho,
mostrando como puntos mas sensibles los factores de reconocimiento y

crecimiento.

Este resultado, es consecuencia de que dentro de los factores higiénicos exista un
poco involucramiento del jefe, quien tiene una orientacién hacia las tareas, donde
se experimenta una inadecuada comunicacién y poco compafierismo. Que por
tanto, se perciban como deterioradas las relaciones interpersonales. Asi también,
los factores motivacionales concluyen que el personal considera que no puede optar
a una carrera profesional dentro de la organizacién, que existe una sobrecarga de
trabajo y que por tanto, las jornadas laborales se alarguen, adicionalmente existe
una carencia en la capacitacion, entrenamiento y falta de asesoria, donde los

colaboradores indican que no hay un incremento de conocimientos o habilidades,
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ademas, que no tienen reconocimiento por el trabajo que realizan de forma

extraordinaria.

2.3 Antecedentes

La empresa desarrolladora de software fue fundada en el aflo 2003, ubicada en la
zona 10 de la ciudad capital, dedicada a la creacion de soluciones innovadoras en
informatica para el sector financiero, inicié incorporando a su organizacion las

divisiones y productos adquiridos de otro grupo de software a nivel internacional.

En sus trece afios de operacion, ha tenido un crecimiento acelerado, tanto en el
aumento de sus clientes y portafolio de soluciones, como en la complejidad de su
estructura organizacional y cantidad de empleados, experimentando una
extraordinaria aceptacion internacional de sus marcas, lo que la ha posicionado
como lider en el mercado de sistemas relacionados con la administracién del riesgo
operacional, la prevenciéon de fraude y lavado de activos, debido a que sus diversas
soluciones han sido adquiridas por mas de 250 organizaciones lideres en 24 paises,

por medio de un agresivo plan de expansion.

Derivado de la constante demanda a nivel mundial por productos lideres en el
control del riesgo y la prevenciéon del lavado de dinero, la empresa desarrolladora
de software ha ampliado sus canales de distribucion por medio de redes de
distribuidores en cincuenta paises, contando con oficinas en diversos paises, siendo
dos las oficinas centrales: Georgia, Estados Unidos, que provee las directrices
estratégicas y la oficina en la Zona 10 de la ciudad Guatemala, en donde se
encuentra el personal administrativo, operativo y de desarrollo. Igualmente cuenta
con oficinas de ventas y soporte técnico en los paises de Colombia, Chile, Pera y
Republica Dominicana. Las ultimas versiones de los productos de la empresa
constan de importantes mejoras funcionales entre las cuales se destacan las
dirigidas a la administracion de alertas de riesgo y redes neurales, dentro de las

diversas técnicas de inteligencia artificial que se emplean.

29



De lo anterior, la empresa desarrolladora de software reconoce el excelente trabajo
de las personas responsables de la concepcion, disefio, desarrollo y soporte de los
productos, por ello se preocupa de contratar a un equipo humano responsable del
éxito ya alcanzado. La organizacion actualmente cuenta con un magnifico recurso
humano que incluye técnicos de soporte, asesores de negocio y consultores de

implantacion con amplia experiencia.

Es por esto, la empresa esta interesada en conocer la opinidn y percepcion de sus
colaboradores con respecto a la satisfaccion laboral e identificacion con las metas
de la organizacion, puesto que busca retener al personal y los talentos que este
posea, con el fin de mantener un alto desempefio en la calidad de los productos
ofrecidos, asi como en los servicios que la empresa provee. A continuacion, se
presentan las caracteristicas del personal que actualmente labora en la oficina de

la Zona 10 de la ciudad de Guatemala:
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Cuadro 4
Generalidades del personal operativo y mandos medios
Empresa Desarrolladora'y Comercializadora de Software

Afno 2015
Desarrollo / Administrac
. Ventas/Mer . Implement |, , .
Variable Quality Soporte L ion/Finanza
cadeo acion
Assurance S Totales
Nivel Operativo
Edad
18 a 25 afios 4 9 2 0 2 17
26 a 30 afios 1 9 3 1 4 18
31 a35afios 1 4 1 2 1 9
Mayores de 36 afios 3 16 3 4 3 29
Total 9 38 9 7 10 73
Afos de Laborar
0-6 meses 0 2 1 0 1 4
7alafio 3 3 0 0 0 6
1-2 afios 2 6 1 0 2 11
2-5afos 2 12 1 4 4 23
5-8 afios 0 4 1 1 0 6
Mas de 8 afios 2 11 5 2 3 23
Total 9 38 9 7 10 73
Mandos Medios
Edad
18 a 25 afios 1 0 0 0 0 1
26 a 30 afios 1 0 0 0 0 1
31a 35 afios 7 0 0 1 0 8
Mayores de 36 afios 2 1 0 8 1 12
Total 11 1 0 9 1 22
Aios de Laborar
0-6 meses 0 0 0 1 0 1
7alafio 0 0 0 0 0 0
1-2 afos 1 0 0 1 0 2
2-5afos 4 0 0 5 0 9
5-8 afos 1 0 0 0 0 1
Mas de 8 afios 5 1 0 2 1 9
Total 11 1 0 9 1 22

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Anteriormente se indico que la empresa tiene un indice de rotacion del 17.54%, y
se evidencia que esta pertenece a las areas de Desarrollo, Ventas y Mercadeo,

debido a que existe personal con menos de un afio de laborar en la organizacion.
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En la variable afios de laborar, se indica que el personal operativo tiene mas plazas
con mayor tiempo en la empresa en comparacion de los mandos medios, por lo que
el personal operativo posee un amplio conocimiento sobre sus atribuciones a

consecuencia de laborar por dos afios 0 mas.

Las areas con mas personal son el Area de Mercadeo y Ventas en el nivel de
mandos medios, debido a que en esta area se localizan a los vendedores, gerentes
de cuenta, consultores y gerentes de linea de producto que son administrados
desde Guatemala, al igual que el area de Implementacion, donde los gerentes de

proyectos de implementacion residen la mayoria en el pais.

El area de Mercadeo y Ventas tiene como desafio el incursionar e investigar nuevos
mercados donde la herramienta pueda ser aplicada, al igual que analizar las
normativas vigentes de los diferentes paises para evaluar el nivel de cumplimiento
que tiene el software con las mismas y con ello cumplir con las expectativas de los

clientes.

En el &rea de Implementacion parte de sus desafios es dejar la herramienta en
funcionamiento y en Gptimas condiciones en su configuracién para que el usuario
pueda utilizarla con facilidad, y cumplir con los tiempos establecidos para la
instalacién y puesta en marcha del mismo, sin embargo, la complejidad del software
para que este se desempefie adecuadamente genera a los clientes dificultades al
entender los requisitos para que pueda ser instalados, lo que usualmente provoca

retrasos en las implementaciones del producto.

El &rea con mayor personal del nivel operativo es Desarrollo y Aseguramiento de
Calidad, donde se producen y crean las soluciones en informatica que se
comercializan, asi como los requerimientos solicitados del cliente y las nuevas
versiones. Parte de los retos que enfrenta esta area, precisamente es el volumen
de trabajo, asi como la calidad de los programas y sistemas que se liberan en las
versiones, debido a que se atienden todos los requerimientos especificos que los
clientes solicitan, asi como la mejora y nuevas versiones, y la exploracion de nuevas

tecnologias que faciliten e innoven el servicio prestado.
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El area de soporte se sectoriza por region, pero debido a que en su mayoria los
clientes se ubican en otros paises, es normal que la poblacién sea baja debido a
que varios de los que proveen el soporte residen en otras latitudes, este mismo caso
se aplica para el nivel operativo de implementacion. Sin embargo, el area de soporte
posee la presion del cliente, el cual indica que algo del programa o sistema falla, y
por estar en uso la herramienta, el tiempo de resolucién de los tickets de soporte
afecta la satisfaccion del cliente, asi como la cantidad de tickets a su cargo.

En el area de Administracion y Finanzas se labora en su totalidad desde la sede en
Guatemala, esto incluye la administracién de recursos humanos, compras, logistica
de viajes, contabilidad, facturacion y cobros, asi como conserjeria. El desafio que
esta area enfrenta es el volumen de trabajo que se concentra para el personal.
También tiene como reto la seleccién y contratacidon de nuevos elementos que
disponga de especializacion y experiencia en el desarrollo de software, area que
presenta mayor rotacion, tarea que se dificulta debido a la escasa oferta que hay en
el mercado laboral en Guatemala, por lo que es normal que la contratacion de

recurso humano se realice de manera tardia, recargando a las demas areas.

Con base a lo anterior se presenta la estructura organizacional actual de la empresa:
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La gréfica anterior refleja que la unidad de analisis esta dividida por areas de
operacion, pero dentro de la estructura no se muestran los distintos niveles,
secciones y puestos de trabajo que componen los mismos, por lo que se observo
durante las visitas previas a la encuesta duplicidad en funciones, asi como un
desconocimiento sobre los alcances y responsabilidades atribuibles a un puesto de

trabajo determinado.

Asi pues, los productos y servicios que provee van orientados a satisfacer las
necesidades de los clientes actuales y potenciales del sector financiero, por lo que

su principal gestion se detalla en las siguientes actividades:

e Desarrollar o crear nuevos productos o mddulos orientados a este segmento
de mercado.

e Mejoras y actualizaciones en las soluciones.

e Desarrollos o adecuaciones de las herramientas a la medida, de acuerdo a
solicitud del cliente.

e Asesorias y consultorias sobre el cumplimiento de normativas y disminucion
de riesgos.

e Asesorias y consultorias sobre la herramienta

e Implementacion e instalacion de las soluciones.

e Capacitacion y certificacion en el uso de la herramienta.

e Soporte técnico.

Cabe destacar que la empresa Unicamente comercializa el software y provee la

totalidad de los servicios requeridos para el 6ptimo desemperio de este.

2.2.1 Filosofia empresarial
La unidad de analisis posee una filosofia empresarial, que modifican anualmente.
Esta informacion, se comparte con los colaboradores de manera verbal, por medio

de reuniones generales que se llevan a cabo semestralmente, sin embargo, la
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mision y vision no se encuentran publicadas en la oficina, Unicamente se tienen a la

vista los valores organizacionales.

La mision y vision de la empresa esta en archivo electronico del cual proveyeron

copia para los fines de esta investigacion, que a continuacion se presenta:

a. Mision

“Ser una empresa lider a nivel internacional que desarrolla y comercializa
Soluciones Informaticas Innovadoras y de alta calidad buscando la satisfaccion del
cliente, el desarrollo profesional de sus empleados y la rentabilidad a mediano y

largo plazo de la empresa y sus asociados de negocio.”

» Vision

“Ser Lideres en Latinoamérica en los segmentos de prevencion de fraude vy
cumplimiento en la industria bancaria con un crecimiento de nuevos
clientes. Incorporar gradualmente la familia de productos manager bajo la

perspectiva de riesgo estratégico.”

» Valores
“Companerismo
Etica
Excelencia
Humildad
Innovacion
Servicio

Transparencia”

Debido a que la filosofia empresarial son conceptos importantes que el recurso
humano debe conocer e identificarse para el logro de los objetivos del area y
organizacién, es necesario saber si el personal la conoce a pesar de que no esté a

la vista, por ello se muestran a continuacion los resultados obtenidos.
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Cuadro 5
Conocimiento de la filosofia empresarial
Empresa Desarrolladoray Comercializadora de Software

Afo 2015
Si No
Area No. de Porcentaj No. de Porcentaj
Colaboradore e Colaboradore €

S S
Ventas y Mercadeo 15 75.00% 5 25.00%
Desarr_ollo y Aseguramiento 31 79.49% 8 20.51%
de Calidad
Soporte Técnico 8 88.89% 1 11.11%
Implementacion 12 70.59% 4 23.53%
Administracién y Finanzas 6 54.55% 5 45.45%
Total 72 75.79% 23 24.21%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El cuadro anterior muestra que existe un conocimiento de la filosofia empresarial, y
que 20 personas del nivel operativo y 3 de mandos medios la desconocen. Estos
datos coinciden con la cantidad de personas que tienen menos de dos afios de
laborar en la empresa, por lo que se entiende que la practica actual de difusion no
es la mas adecuada para que todos los colaboradores la conozcan y se identifiquen
con ella. La importancia de conocer esta informacién radica en la percepcién de la
identificacion que el personal tiene con la empresa, y si es clara su funcién, donde

sus esfuerzos coadyuven al logro de los objetivos de la organizacién.

2.4 Andlisis de la satisfaccion laboral actual

Con el fin de determinar la situacién laboral actual, se utiliz6 como base el modelo
de los dos factores de Herzberg, por ello, el analisis inicia con los factores higiénicos
seguido de los motivacionales que fueron calificados por el personal de la unidad

de analisis.

A continuacion, se analizan los factores higiénicos:
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2.4.1 Factores higiénicos
Los factores higiénicos son aquellos que generan insatisfaccion al personal si estos
no estan bien empleados, por ello, se analizan las relaciones interpersonales,

politicas de la empresa, supervision del jefe inmediato y el trabajo en equipo.

2.4.1.1 Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son el contacto diario de la organizacion con los
colaboradores, es la forma en como se lidera al personal, el enfoque y el vinculo
gue existe entre el recurso humano y la empresa, y entre ellos. Estas relaciones y
su aplicacion, generan una atmosfera en el entorno organizacional, por lo que tener
relaciones interpersonales sanas implica un ambiente laboral agradable, donde el

personal se identifica con la empresa y las actividades que realiza.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en este aspecto:

Cuadro 6
Relaciones interpersonales
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afo 2015
Areas Nivel de Satisfaccién
Satisfaccién Insatisfaccion
Ventas y Mercadeo 62.50% 37.50%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 79.81% 20.19%
Soporte Técnico 58.33% 41.67%
Implementacién 75.00% 25.00%
Administracion y Finanzas 51.14% 48.86%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El personal de Ventas y Mercadeo, en cuanto a la orientacion del liderazgo
manifiesta que el jefe inmediato da mayor importancia a las tareas, y que a pesar
de que su estilo de liderazgo es considerado democratico, no ha sido suficiente para
lograr una comunicacion eficiente, sin embargo, las relaciones entre los

compairieros y el trato que predomina en el area son cordiales y estas no generan
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insatisfaccion, debido a que existe una relacion de compaferismo y apoyo entre

ellos.

Asi también, muestra que el liderazgo en el area de Desarrollo y Aseguramiento de
Calidad esta bien aplicado, siendo un liderazgo democratico, con un enfoque donde
predomina la orientacion hacia el personal. Esto significa, que a los colaboradores
se les toma en cuenta en la toma de decisiones y que son un factor importante para
el lider, aun asi, se indica que la comunicacion interna es deficiente. Basicamente
las relaciones entre los compafieros y el jefe inmediato son cordiales y trascienden

al nivel de comparierismo, generando un entorno agradable para esta area.

El area de Soporte Técnico muestra una insatisfaccion respecto a las relaciones
interpersonales. Esto se debe principalmente a que la comunicacién es deficiente
con una orientacion al liderazgo hacia las tareas, pero también se presenta un estilo
de liderazgo autocratico que agrava la insatisfaccion. Las relaciones entre los
comparferos del area son cordiales, aunque en este caso no se observa el

comparierismo.

El area de implementacion manifiesta tener una satisfaccion con un 75% de
calificacion, debido a que el estilo de liderazgo es democrético y el trato con los
compafieros es cordial. El trato entre los compafieros refleja una relaciéon de
compafierismo entre los colaboradores, teniendo Unicamente a una persona
inconforme en este aspecto. Asi también, esta area indica una inadecuada

comunicacioén interna que dificulta la ejecucion de las tareas a cargo.

El &rea de Administracion y Finanzas presenta un ambiente conflictivo, debido a que
de manera general se indica tener una comunicacion deficiente entre los
comparfieros o area, donde se observa que la orientacién del liderazgo se enfoca
hacia las tareas. Cabe resaltar que el trato cordial entre los compafieros no
predomina, lo que genera que no exista compaferismo debido a que no se brinda
apoyo en la realizacién de las tareas. Lo anterior ocasiona una insatisfaccion

generalizada dentro de los colaboradores del area.
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Se presenta por medio de grafica el nivel de satisfaccién e insatisfaccién de este

factor en las distintas areas:

Grafica 2
Relaciones interpersonales
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afio 2015

Satisfaccion
65%

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

Los datos presentados indican que las relaciones interpersonales son un factor de
insatisfaccion en la unidad de andlisis, teniendo dos areas satisfechas, y tres
insatisfechas. Con base a los analisis anteriores, este factor ha sido insatisfactorio
en las areas de Administracién y Finanzas, como el &rea con mayor insatisfaccion,

seguido por el area de Soporte y por ultimo por Ventas y Mercadeo.

De manera general, la insatisfaccion se debe principalmente a la orientacion de
liderazgo, pues va enfocado a las tareas y no al personal, y como consecuencia se
percibe un ambiente laboral desfavorable. Ademas, la comunicacién interna no es
efectiva, puesto que no se posee una definicion clara sobre las jerarquias,
atribuciones y alcances de los puestos de trabajo. La deficiente comunicacién afecta
a todas las areas, debido a que la empresa no cuenta con procedimientos claros, ni
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los requisitos minimos a determinar con los clientes, por lo que se hace general la

insatisfaccion de este aspecto.

2.4.1.2 Politicas de la empresa
Las politicas establecidas en una organizacion sirven para facilitar las operaciones
y actividades a realizar, por ende, este factor ha sido analizado, y se presentan los

resultados a continuacion:

Cuadro 7
Politicas de la empresa
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afio 2015
< Nivel de Satisfaccion
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 57.50% 42.50%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad | 84.62% 15.38%
Soporte Técnico 72.22% 27.78%
Implementacion 70.31% 29.69%
Administracién y Finanzas 45.45% 54.55%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Para el personal del area de Ventas y Mercadeo las politicas son ampliamente
conocidas, tales como, politicas de precio y descuento, entre otras, sin embargo,
estas no colaboran en el ejercicio y ejecucion del &rea, haciendo que la percepcién
sobre la forma de administracion y el ambiente no sean favorables. Esto se debe a
que las politicas son inadecuadas para la gestion, lo que les dificulta a los

colaboradores realizar su trabajo.

El area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad presenta una satisfaccion del
84.62%, donde el personal manifiesta estar informado de las politicas que rigen la
empresa, indican que estas facilitan la ejecucion de las tareas a realizar dentro de

la unidad, lo que genera un ambiente agradable para el personal de dicha area.

41



Tanto para el personal del area de Soporte Técnico, como el de Implementacion,
conocen las politicas de la empresa y que el lugar de trabajo es favorable para
realizar las actividades atribuidas a su puesto. Ambas areas indican que las politicas
actuales son un factor que disminuye la satisfaccion del personal, debido que no
estan conformes con las mismas, por ejemplo: la politica de viajes establecida,
donde se requiere que el personal viaje al pais de destino los fines de semana, lo
cual acorta el descanso de los colaboradores, que, por consecuencia, les ocasiona
tener una jornada laboral mas larga de lo establecido, disponiendo con menos

tiempo para asuntos personales.

El personal de Administracion y Finanzas indica que no conocen las politicas que
estan establecidas para su area, e indican que las tareas que se realizan son
ineficientes debido a la falta de lineamientos para la toma de decisiones y acciones

a practicar que gestionen adecuadamente las actividades que tienen a cargo.

Los datos presentados indican que las politicas actuales son efectivas en las areas
de Soporte Técnico, Implementacion, Desarrollo y Aseguramiento de Calidad, sin
embargo, para Ventas y Mercadeo, asi como para el area de Administracion y
Finanzas no son estipulaciones que permitan una gestibn &agil, siendo

insatisfactorias para estas dos areas.

A continuacién, se presenta la grafica de satisfaccion de este factor:
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Grafica 3
Politicas de la empresa
Empresa Desarrolladoray Comercializadora de Software
Afio 2015

Satisfaccion
66%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El andlisis de las politicas de la empresa da como resultado ser un elemento de
insatisfaccion para el personal que labora en la empresa, puesto que los
lineamientos establecidos no se apegan a las necesidades actuales de la
organizacién, que como consecuencia son desfavorables para el personal y el
desarrollo de las actividades que éste realiza. Lo anterior indica que este aspecto
acompafia un bajo desempefio y por ende afecta el nivel de identificacién que el
personal tenga con la empresay las relaciones interpersonales con los gerentes de

area.
2.4.1.3 Supervision

La supervision es la forma en que se inspeccionan las actividades al momento de

Su ejecucion, es por ello, que forma parte del analisis de este estudio.
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Cuadro 8

Supervision
Empresa Desarrolladoray Comercializadora de Software
Afo 2015

< Nivel de Satisfaccion

Areas X — - —

Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 61.00% 39.00%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad | 83.59% 16.41%
Soporte Técnico 57.78% 42.22%
Implementacion 61.25% 38.75%
Administracién y Finanzas 61.82% 38.18%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

La insatisfaccion en la supervision en el area de Mercadeo y Ventas se debe a la
frecuencia y forma en que se realiza. Esta se efectia de manera escrita y oral, y de
acuerdo a la observacion, este elemento se aplica de forma constante durante la
jornada de trabajo, teniendo una clara orientacion por las tareas, donde dos o tres
veces al dia, solicitan el avance de los resultados sobre las actividades o
requerimientos solicitados al personal que labora en esta area, dejando poco tiempo

de intermedios para que los colaboradores puedan realizar la gestion asignada.

La supervisidon que se efectla en el area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad
es la mas eficiente en la unidad de analisis, debido principalmente a que cada uno
de los aspectos que califican este punto han sido superados, es decir, el apoyo que
se provee por parte del jefe inmediato es oportuno, atendiendo los requerimientos y
solicitudes del personal, que refleja una comunicacion estrecha, tal y como se
analiza en el factor de relaciones interpersonales, lo que hace que se perciba como
adecuado, pues el jefe inmediato esta inmerso en el seguimiento y realizacion de

las tareas.

El &rea de Soporte Técnico, Implementacion, Administracion y Finanzas reflejan que
su insatisfaccion se deriva de la frecuencia de supervision, asi como del poco

involucramiento de su jefe inmediato en las labores asignadas, donde genera una
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comunicacioén deficiente, un liderazgo y orientacién inadecuado. La forma de dar el
seguimiento al personal, se gestiona de forma constante durante el dia, sin el apoyo
frecuente del superior inmediato, sumado de una fuerte carga de trabajo.

A continuacion, se presenta el analisis acerca de la percepcion de la supervision en

general.

Grafica 4
Supervision
Empresa Desarrolladoray Comercializadora de Software
Afo 2015

Satisfaccion
65%

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

Los datos anteriores indican que existe una insatisfaccion en la forma en que se
realiza la supervision, acentuado en el area de Soporte Técnico, como el area de
mayor insatisfaccion. Esta inconformidad principalmente es ocasionada por el estilo
y orientacion del liderazgo aplicado en la organizacion, debido a que el enfoque es
hacia las tareas, ademas, el poco involucramiento del jefe inmediato y una
comunicacion deficiente generan un ambiente desfavorable y estresante para los

colaboradores, calificando este factor como insatisfactorio.
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2.4.1.4 Trabajo en equipo
El trabajo en equipo es la coordinacion en conjunto de un grupo de personas que
buscan un alto desempefio en la realizacion de alguna tarea. Es por ello, que este

factor forma parte del analisis, que se presenta a continuacion:

Cuadro 9
Trabajo en equipo
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

Afio 2015
< Nivel de Satisfaccion
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 57.50% 42.50%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad | 82.48% 17.52%
Soporte Técnico 46.30% 53.70%
Implementacion 64.58% 35.42%
Administracién y Finanzas 56.06% 43.94%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Para el area de Mercadeo y Ventas los resultados muestran que normalmente no
se realiza un trabajo en equipo, esto se fundamenta por el escaso soporte y ayuda
de parte del jefe superior, indicando que el mismo no se involucra en la realizacion

de las tareas del equipo.

El personal del area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad califica de
satisfactorio el trabajo en equipo, derivado que el jefe inmediato se involucra en la
realizacion de las tareas, haciendo participes a los integrantes y provee soporte y

ayuda constante.

El personal de las areas de Soporte Técnico, Implementacion, Administracion y
Finanzas no consideran trabajar en equipo, debido a que se percibe poco
involucramiento y ayuda de parte del jefe inmediato, aunado a que no existen las
relaciones de compafierismo en cada una de las areas. Asi también, indican que

constantemente las sugerencias dadas por los colaboradores no son tomadas en
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cuenta, adicionalmente, exponen que los objetivos alcanzados no se realizan por
medio de un trabajo en equipo de parte de las areas.

A continuacion, se muestra la gréafica de satisfaccion con relacion al trabajo en

equipo.

Grafica 5
Trabajo en equipo
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afo 2015

Satisfaccion
61%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Los resultados en general indican que el personal se encuentra insatisfecho
respecto al trabajo en equipo. La Unica area que percibe que se trabaja como un
equipo es Desarrollo y Aseguramiento de Calidad, siendo el area de Soporte
Técnico el que muestra mayor insatisfaccion. Ambas areas son las mas técnicas de
la unidad de andlisis, y en ambas se observa que se realiza trabajo individual como
grupal, sin embargo, la buena relacién y trato cordial de cada una, hace ver que las
relaciones interpersonales del &rea de Desarrollo trasciendan de lo laboral, llegando
a lazos de amistad, por lo que la solidaridad y trabajo en equipo es mas facil
percibirlos y aplicarlos, lo que hace un factor de satisfaccién. Las demas areas,
presentan insatisfaccion, derivado a que el apoyo e involucramiento del jefe
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inmediato es poco frecuente y que las sugerencias dadas por el personal, pocas

veces son tomadas en consideracion.

2.4.2 Factores motivacionales

Los factores motivacionales o llamados satisfactores son los elementos que
satisfacen de forma psicolégica al personal, en este caso se hace referencia a
reconocimientos, realizacion personal, logro, responsabilidad, el trabajo en si,

crecimiento y progreso que a continuacion son sujetos de analisis.

2.4.2.1 Reconocimiento
Es el mecanismo que motiva y estimula a un colaborador a continuar

desempefiando una labor distinguida.

Actualmente la unidad de andlisis tiene implementado un sistema de
reconocimientos y por medio de las reuniones generales hacen saber al personal
los colaboradores destacados del afio. Los mismos se conforman por premios al
mérito, que son bonos en efectivo por US$500.00, y premios a la excelencia, que
es un viaje al exterior durante una semana con gastos pagados. Estas distinciones
son las mas sobresalientes que otorga la empresa. En el area de Ventas e
Implementacion existen bonos adicionales por meta alcanzada. En el area de
Soporte Técnico existe un bono por servicio, dado a quienes atienden el horario de

7X24 por soporte o atencion al cliente.

Se presentan a continuacion los resultados de este factor:
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Cuadro 10
Reconocimientos
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afio 2015
< Nivel de Satisfaccion
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 58.33% 41.67%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 59.40% 40.60%
Soporte Técnico 38.89% 61.11%
Implementacién 73.96% 26.04%
Administracion y Finanzas 46.97% 53.03%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El personal del &rea de Ventas y Mercadeo indica que su insatisfaccion en cuanto
reconocimientos, es debido a que no es frecuente que se haga esta accion a pesar
de que se realice una labor extraordinaria dentro las gestiones a cargo, ademas, el
personal del area operativa no cuenta con bonos adicionales por desempefio, lo que
les genera una percepcién de que el sistema actual que posee la empresa no esta

siendo aplicado de forma adecuada.

En el area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad el personal presenta una
insatisfaccion, puesto que la frecuencia de este elemento es escasa, y en algunos
casos es nula, en adicién a que normalmente el personal no recibe bonos por un
desemperio eficiente, a consecuencia de la falta de un programa que califique y

reconozca una labor sobresaliente de los colaboradores.

El personal del area de Soporte Técnico, se encuentra insatisfecho, debido a que
no es reconocida la labor que se realiza en dicha area, sea una actividad
desempefiada eficientemente o una accién extraordinaria. La frecuencia de este
estimulo no se percibe como adecuada, ademas que hacen saber que no reciben

bonos por un desempefio eficiente tanto a nivel individual o del area.
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El area de Implementacién presenta una satisfaccion en reconocer a los
colaboradores que trabajan en ella. Esto se debe a que la labor que se ejecuta es
atendida por la empresa, adicional que el jefe inmediato hace reconocimiento ante
labores excepcionales de los colaboradores, ademas se otorgan bonos por el

desemperio eficiente.

Los colaboradores que laboran para el &rea de Administracion y Finanzas indican
gue no se les reconoce su labor, debido a que, al hacer un trabajo excelente de sus
atribuciones, su jefe inmediato no les reconoce y no tienen bonos adicionales que

estimulen un alto desempefio ante la sobre carga de trabajo que tienen.

Asi también, existe una percepcion a nivel general de que el sistema de
recompensas se considera injusto debido a que los colaboradores que obtienen el
reconocimiento suelen ser los mismos ganadores de afios anteriores. Se presenta

a continuacion la gréfica de satisfaccion con relacion a los reconocimientos:

Grafica 6
Reconocimientos
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afo 2015

Satisfaccion
56%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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El factor de reconocimientos es insatisfactorio, debido a que el sistema que
actualmente aplica la empresa, de manera general se percibe como inadecuado y
subjetivo, puesto que estos beneficios no han sido otorgados en todos los niveles
jerarquicos de la empresa. También, el jefe inmediato de las areas no toma en
consideracion que el agradecimiento a los esfuerzos efectuados es parte de la
motivacion al personal y que conforma la retroalimentacion que los colaboradores

requieren sobre el desempefio y resultados obtenidos en un periodo determinado.

Adicionalmente, la administracion de los reconocimientos se considera inadecuada,
esto debido a que normalmente el personal que es reconocido por medio de las
reuniones generales, es el mismo que ha logrado estos premios en afios anteriores,
sobre todo con el personal de ventas que pertenecen a las oficinas en el extranjero
de la empresa, dejando fuera a otros colaboradores que han contribuido con las
metas de la organizacion y que no han optado a este tipo de méritos en los ultimos

anos.

2.4.2.2 Realizacion personal o logro

Cuando un colaborador experimenta la realizacion personal o logro, es percibido
como alguien que esta empleando sus conocimientos y capacidades en el trabajo
que realiza, es un colaborador que busca desarrollarse y contribuye con las metas
de la empresa. Por ello, este factor se analiza, con el fin de conocer si el personal

ha logrado desenvolverse dentro de la empresa.

Se presentan a continuacion los datos por area de operacion sobre este aspecto:

51



Cuadro 11
Realizacion personal o logro
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afo 2015
0 Nivel de Satisfaccion
Areas . — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 61.00% 39.00%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 71.28% 28.72%
Soporte Técnico 48.89% 51.11%
Implementacion 70.00% 30.00%
Administracién y Finanzas 54.55% 45.45%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El personal del area de Ventas y Mercadeo no considera factible desarrollar una
carrera profesional dentro de la unidad de analisis, debido a que no existen
promociones internas, adicionalmente que la aplicacién de sus conocimientos no
estd siendo empleada en las labores que se realizan, por lo tanto, no consideran
gue puedan alcanzar sus metas personales por medio de su trabajo actual, lo que

no les genera una percepcion de realizacion personal y satisfaccion en este aspecto.

El personal de las areas de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad, Soporte
Técnico, Administracion y Finanzas no considera la realizacién profesional dentro
de la empresa, a consecuencia de una falta de promociones internas y la carencia
de un plan de carrera, hace que no sea factible escalar jerarquicamente dentro de
la organizacién. Asimismo, indican que la aplicacion de sus habilidades no esta

siendo aprovechada en el puesto de trabajo que actualmente realizan.

Dentro del andlisis, también se indago si las actividades que realizaban les gustaban
y con ello les generaba satisfaccion, a lo que el personal de Implementacion,
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad indicaron que las labores atribuidas a su
gestion les generan realizacion, debido a que les agradan las actividades que
realizan, por lo que consideran que por medio de su trabajo actual pueden alcanzar

sus logros o metas personales.
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A continuacion, se presenta la grafica de satisfaccion sobre el factor de realizacién

personal:

Grafica 7
Realizacion personal o logro
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afio 2015

Satisfaccion
61%

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

La grafica anterior refleja que existe una insatisfaccion generalizada en la unidad de
analisis, donde el personal no esta aplicando sus conocimientos y habilidades de
manera total en las actividades que realiza, adicional que no perciben que puedan
ir escalando dentro de la empresa para desarrollar una carrera profesional dentro
de ella, por lo que no se sienten realizados. Se puede indicar que la insatisfacciéon
sobre el factor de realizacion se deriva a que la empresa no ha potencializado a su
personal, proveyéndoles de mas oportunidades para escalar jerarquicamente, o la
ampliacion y desarrollo de nuevas plazas de trabajo que contribuyan a la aplicaciéon
de nuevos conocimientos y habilidades que generen un mejor desempefio en cada
una de las areas de trabajo, y por lo tanto colaboren en alcanzar los objetivos

generales de la empresa.
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2.4.2.3 Responsabilidad
La confianza adquirida en obtener nuevas atribuciones que generen un
empoderamiento y autonomia en las acciones a realizar forman parte del nivel de

responsabilidad delegada en un colaborador.

A continuacioén, se presentan los resultados por area de operacion:

Cuadro 12
Responsabilidad
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afio 2015
. Nivel de Satisfaccion
Areas : — , —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 88.33% 11.67%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 93.16% 6.84%
Soporte Técnico 70.37% 29.63%
Implementacion 83.33% 16.67%
Administracién y Finanzas 72.73% 27.27%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El cuadro anterior, muestra que el factor de responsabilidad es satisfactorio para
todas las areas de la empresa puesto que de manera general el personal indica que
goza de una autonomia sobre sus actividades, y considera que son capaces de
adquirir mayores responsabilidades sobre las tareas que actualmente realizan,
ademas, manifiestan que estan dispuestos a recibir atribuciones adicionales de las

que ya desempeiian.

Esta satisfaccion se debe a que existe independencia sobre las actividades
atribuidas al personal, adicional a que la actitud observada es que los colaboradores
tienen la disposicion de realizar de la mejor forma las tareas que tienen a cargo, lo
gue muestra un alto compromiso con la empresa y una actitud de apoyo para

alcanzar los objetivos de la misma.
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Se presenta a continuacion la gréafica de satisfaccion del factor de responsabilidad.

Grafica 8
Responsabilidad
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afo 2015

Satisfaccion
82%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Los datos presentados indican que la responsabilidad asignada al personal se
percibe de manera general como positiva en todas las areas, sin embargo, se hace
notar que el nivel de empoderamiento que se tiene actualmente es minimo, debido
a que en todas las areas se refleja que los colaboradores tienen la disposicion de
adquirir mayores responsabilidades o mayor nimero de atribuciones a las que ya
tienen asignadas, que también es consecuencia de la falta de descriptores de
puestos, que definan claramente las responsabilidades y alcances de los mismos y
con ello aprovechar la disposicion del personal de involucrarse més en las tareas

de la organizacion.
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2.4.2.4 Eltrabajo en si
Este factor se refiere directamente al tipo de labores que un individuo realiza, y que
por medio del mismo pueda manifestar parte de su personalidad, y con ello la

satisfaccion al efectuarlo. Se presentan a continuacion los datos por cada una de

las areas.
Cuadro 13
El trabajo en si
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afo 2015
< Nivel de Satisfaccién
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion
Ventas y Mercadeo 72.78% 27.22%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 81.20% 18.80%
Soporte Técnico 59.26% 40.74%
Implementacién 73.61% 26.39%
Administracion y Finanzas 62.63% 37.37%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El personal de Ventas y Mercadeo esta satisfecho en cuanto a las actividades que
realiza, sin embargo, presenta varias bajas en satisfaccion referente a aspectos
superfluos, tales como: no cuenta con las herramientas necesarias para hacer un
trabajo agil y eficiente, o que les genera una sobrecarga de trabajo. Aun asi, el
personal se siente comodo respecto a los horarios y el trabajo en si, debido a que
indican que se presenta como una actividad desafiante, identificandose con las

tareas que realizan y que les permite ser creativos dentro de su area de operacion.

El area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad es el que mayor satisfaccion
refleja en cuanto al trabajo en si se refiere, el motivo se debe a que el personal le
gusta las tareas que realiza, indicando que son creativos al ejecutarlas y que
emplean sus habilidades y conocimientos en las actividades a su cargo, ademas de
qgue se les presentan retos de manera constante que los impulsa a una mejora

continua. Asi también, indican que el ritmo de trabajo actual estd sobrecargado,
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derivado de que Uunicamente en la ciudad de Guatemala se cuenta con el personal
encargado del desarrollo de nuevas versiones y mejoras de las soluciones
ofrecidas, por lo que proveer estos productos a los 250 clientes, para los 24 modulos
desarrollados, hace una dificil tarea para el personal de esta area. Ademas, que es
una de las areas que ha sufrido rotacion de personal, por lo que hay que tomar en
cuenta el tiempo de integracion y capacitacion de los nuevos elementos, lo cual

recarga a los colaboradores que siguen laborando para la empresa.

El personal de Soporte Técnico, derivado de los servicios que presta la empresa,
posee jornadas de trabajo extendidas, y como consecuencia el recurso humano se
siente insatisfecho, e indican que el ritmo de trabajo actual se encuentra
sobrecargado. Adicionalmente, los colaboradores de soporte hacen saber que no
consideran tener retos importantes al realizar su gestion, y por tanto no les permite

ser creativos al desempefiar su funcién.

Dentro del area de Implementacion, el personal indica que actualmente el trabajo
estd sobre cargado, sin embargo, los colaboradores lo perciben como un reto.
Ademas, consideran que su labor les permite ser creativos y aplicar sus habilidades

para mejorar las mismas por medio del puesto que ocupan.

El personal de Administracion y Finanzas se encuentra insatisfecho con este factor
a consecuencia de que no cuenta con las herramientas necesarias que faciliten su
trabajo, esta carencia se refleja en la ausencia de sistemas que ayuden a
automatizar las gestiones propias del area, como facturacién, compras y
contabilidad. Ademas, el ritmo de trabajo que se tiene esta sobrecargado, puesto
Unicamente en la oficina de la zona 10 de la ciudad de Guatemala se realiza la
gestion administrativa. Asi también el personal indica que les permite aplicar por

completo las habilidades y conocimientos adquiridos.

Con base en lo anterior se presenta la gréfica de satisfaccién a continuacion:
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Grafica 9
El trabajo en si
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afio 2015

Satisfaccion
70%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El personal de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad es el que mayor satisfaccion
posee sobre las actividades que realiza debido a la identificacion con las labores
asignadas, teniendo como area mas insatisfecha la de Soporte Técnico a

consecuencia de las jornadas de trabajo extendidas.

Las areas de Implementacién, Ventas y Mercadeo presentan satisfacciéon que se
origina de los retos que les presentan, de la oportunidad que tienen de ser creativos
y los horarios que les permite cubrir sus atribuciones adecuadamente. El area de
Administracion y Finanzas indica una insatisfaccion que se debe a la sobre carga

de trabajo que enfrentan diariamente.
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2.4.2.5 Crecimiento personal
El crecimiento personal, incluye no solo el desarrollo de habilidades y adquisicion
de nuevos conocimientos, sino el mejoramiento en las actitudes y cualidades de
liderazgo que un individuo posee, con el fin de formarlo para nuevos retos y
atribuciones. Este elemento presenta los siguientes resultados:

Cuadro 14

Crecimiento
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

Afo 2015
< Nivel de Satisfaccién
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion

Ventas y Mercadeo 42.50% 57.50%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 58.33% 41.67%
Soporte Técnico 52.78% 47.22%
Implementacién 60.94% 39.06%
Administracion y Finanzas 27.27% 72.73%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

El factor de crecimiento se presenta como insatisfactorio para el personal de cada
una de las &reas, que en general se deriva del poco asesoramiento de las tareas,
falta de capacitacion continua, la orientacion necesaria para conocer de manera
integra los alcances que el puesto de trabajo exige, asi como el desarrollo de
productos de alto rendimiento, y la calidad en el servicio que la empresa ofrece a

sus clientes, asi como el logro de las metas establecidas para cada area.

Para los colaboradores del area de Desarrollo y Aseguramiento su insatisfaccion se
debe principalmente a la falta de capacitacién, debido a que el Gltimo entrenamiento
recibido fue hace dos afos, la cual fue dada al personal que labora en la empresa
desde hace mas de dos afios, que fue la certificacion TSP-PSP para el disefio y
programacion de soluciones en informatica, por lo que el personal de nuevo ingreso

no ha tenido la formacion adecuada para desempenfiar el cargo.

Para el area de Ventas y Mercadeo la insatisfaccion se debe a las pocas

oportunidades de crecer dentro de la empresa, a la escasa retroalimentacion que
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reciben de sus superiores, seguido por la falta de capacitacion para realizar de

manera eficiente las actividades del cargo.

El personal de Soporte Técnico e Implementacion indica que tienen poco
involucramiento del jefe inmediato, que dificulta la gestion de atencién al cliente, lo
que genera un minimo desarrollo en las cualidades de liderazgo de los
colaboradores, quienes poseen este tipo de retos de manera cotidiana, a
consecuencia de que son puestos que se relacionan con cargos influyentes de los

clientes actuales de la empresa.

El area de Administracibn y Finanzas cuenta con el personal con mayor
insatisfaccion sobre este factor, que, en adicion de la carencia de entrenamiento,
manifiestan que no tienen retroalimentacion sobre el desempefio realizado,
ademas, dan a conocer que no han desarrollado una carrera profesional dentro de

la empresa.

La insatisfaccién sobre el factor de crecimiento tiene una incidencia directa sobre el
indice de rotacion de personal provisto al inicio del capitulo, puesto que, si los
colaboradores no perciben un crecimiento sostenido dentro de la organizacion,
dejan de identificarse con la empresa, lo que conlleva a la busqueda de

oportunidades en el mercado laboral, y por ultimo la rotacién de personal.

A continuacion, se presentan los resultados de satisfaccion de este factor.
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Grafica 10
Crecimiento
Empresa Desarrolladoray Comercializadora de Software
Afio 2015

Satisfaccion
48%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Este factor es insatisfactorio en la empresa, debido a que todas las areas de
operacion indican una inconformidad en el crecimiento personal de los
colaboradores, siendo Administracion y Finanzas el area mas afectada, seguido por
el area de Ventas y Mercadeo, Soporte Técnico, Desarrollo y Aseguramiento de
Calidad e Implementacion.

Esta insatisfaccibn se manifiesta ante la falta de capacitacion, orientacion y
entrenamiento que conforman el coaching, debido principalmente a que el liderazgo
impuesto en la organizacién esta enfocado a las tareas y no al personal, por lo que
el asesoramiento al recurso humano queda en un segundo plano, lo que no permite
un desarrollo integral dentro de la organizacion, es decir, un crecimiento profesional
gue con lleve al aumento de conocimientos, habilidades, destrezas que contribuyan

al buen desempefio y alcance de los objetivos de la empresa.

Dado que, en puntos anteriores se analiza que el entorno organizacional no es
agradable, debido a que existe una insatisfaccion en los factores higiénicos de
relaciones interpersonales, supervision, trabajo en equipo, asi también en los

factores motivacionales de reconocimientos, realizacion personal y crecimiento
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personal, con la cual se comprueba la hipoétesis uno planteada, que indica “la razén
que genera inconformidad y descontento en el personal se debe a que no se impulsa
el desarrollo del recurso humano de manera generalizada en la empresa, aunado a
que los gerentes de area no tienen una formacién administrativa de coaching
(capacitacion y asesoramiento); provocando con esto, un clima organizacional
estresante que conlleva a una insatisfaccion laboral del personal que da como

resultado falta de compromiso, ausentismo y rotacion de personal.”

24.2.6 Progreso
El avance en la carrera profesional de un individuo es parte del progreso que
experimenta dentro de una empresa, por medio de cambios graduales en las

responsabilidades y atribuciones a su cargo.

A continuacién, se presentan los datos por areas de operacion:

Cuadro 15
Progreso
Empresa desarrolladora y comercializadora de software
Afo 2015
, Nivel de Satisfaccion
Areas X — - —
Satisfaccion | Insatisfaccion
Ventas y Mercadeo 85.00% 15.00%
Desarrollo y Aseguramiento de Calidad 82.91% 17.09%
Soporte Técnico 62.96% 37.04%
Implementacién 85.42% 14.58%
Administracion y Finanzas 66.67% 33.33%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Para el personal que labora en Ventas y Mercadeo, Implementacion, Desarrollo y
Aseguramiento de Calidad el progreso se hace evidente por medio de nuevos
conocimientos adquiridos en la gestidon, que asegura un avance dentro o fuera de la
empresa sobre su carrera profesional, que tiene el objetivo de una mejora en la

calidad de vida. Esta satisfaccion se debe a la adquisicibn o mejoramiento de las
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habilidades y que el trabajo al recurso humano le es agradable, lo que facilita la

evolucion de las destrezas del colaborador.

Sin embargo, para el personal de Soporte Técnico, Administracién y Finanzas se
obtiene un resultado insatisfactorio sobre el progreso, derivado de las pocas
probabilidades de avanzar e impulsar una carrera profesional dentro de la
organizacién, a consecuencia de no escalar jerarquicamente en ella, aunado a la
poca aplicacion de los conocimientos y habilidades ya adquiridas, lo que detiene la

carrera profesional de los colaboradores.

Se presentan a continuacion los resultados sobre la satisfaccién obtenida en este

factor:

Grafica 11
Progreso

Empresa desarrolladoray comercializadora de software
Afo 2015

Satisfaccion
77%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Los datos presentados muestran que el progreso percibido en las areas de
operacion de la empresa es positivo, teniendo tres satisfechas de cinco. Las areas
de Soporte Técnico, Administracion y Finanzas donde se manifiesta una
insatisfaccion, se debe a que el personal no divisa un desarrollo profesional dentro
de la empresa, lo que obstaculiza el progreso que los colaboradores desean
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alcanzar en su carrera, que es consecuencia de la poca capacitacion y

asesoramiento, que fue analizado en el factor de crecimiento.

Las areas de Ventas y Mercadeo, Implementacion, Desarrollo y Aseguramiento de
Calidad su satisfaccion se debe principalmente al desarrollo de las habilidades y
adquisicibn de nuevos conocimientos, debido a que estos colaboradores se
identifican con las actividades que realizan, donde indican que su trabajo se

presenta como un desafio que los empuja a ser creativos y mejorar su desempefio.

Los diferentes factores analizados, tanto higiénicos como motivacionales, dan a
conocer que existe una ausencia de asesoramiento, capacitacion, liderazgo,
reconocimiento, lo cual ocasiona un entorno organizacional negativo, que no
permite la identificacion de los colaboradores con la empresa y sus objetivos, lo que
produce que las relaciones interpersonales no sean sanas y cordiales entre los
compafieros, donde les es dificil trabajar como equipo. Adicionalmente, la empresa
no cuenta con programas de capacitacion y desarrollo profesional, que impulse el
avance y la mejora de los conocimientos y habilidades del personal, lo que origina
que este se sienta insatisfecho al no poder crecer dentro de la organizacion, y que

no pueda progresar su carrera profesional individual.

2.5 Satisfaccién laboral
La satisfaccion laboral es la percepciéon positiva del conjunto de elementos que
conforma un puesto de trabajo, que son los aspectos higiénicos y motivacionales

gue se reflejan en un alto desempefio y por ende en la satisfaccion del cliente.

Dicha satisfaccion influye en el desempefio de los colaboradores y en el nivel de
satisfaccion de la empresa. La unidad de analisis no cuenta con una hoja técnica de
evaluacion al personal, sin embargo, posee un sistema de encuestas que mide el
nivel de satisfaccidon de los clientes de la organizacion. Estas se realizan de forma
semestral para determinar el nivel de satisfaccidén del cliente cada afo, por region,

0 por un servicio especifico, donde se evalian temas como: calidad del producto y
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servicio ofrecido, tiempos de respuesta, y nivel de asesoramiento recibido por parte
de los técnicos, vendedores o personal de la empresa. Estos niveles se presentan

a continuacion:

Cuadro 16
Indices de satisfaccion al cliente
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afo 2015
. . Ao 2014 Afio 2015
Indices sobre el nivel de Nivel de Nivel de
satisfaccion i6 i6
Satisfaccion Proporcion Satisfaccion Proporcion
Encuestas Alto Perfil 3.99 46.86% 412 76.27%
Encuestas' Gerentes de
Area 4.139 53.33% 4.27 79.27%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El cuadro anterior muestra una mejora notable en el nivel de satisfaccion del cliente,
atribuible en la calidad del producto y servicio ofrecido, es decir, un decremento en
las fallas del sistema y un aumento en la calidad del nivel de asesoramiento o
servicio recibido por parte del personal técnico.

Los diferentes elementos que conforman la satisfaccion laboral son: trabajo
mentalmente desafiante, sistema de recompensas justas, colegas que brindan
apoyo y condiciones favorables de trabajo, que para determinarlos se combinan los
factores higiénicos y los motivacionales para dar un mejor andlisis sobre la
percepcion del personal en cuanto a su satisfaccion, los cuales se presentan a

continuacion:

2.5.1 Trabajo mentalmente desafiante

El trabajo mentalmente desafiante se atribuye a las caracteristicas propias de las
actividades asignadas, que las mismas permitan al colaborador expandir, aplicar,
emplear habilidades, conocimientos y destrezas ya adquiridas y realizarse a través

de ellas. Para determinar si es satisfactorio para el personal, se promedio la
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calificacion dada sobre la situacion actual, tomando en consideracion los siguientes
factores: el trabajo en si, responsabilidad, progreso y realizacion personal. Dichos
factores en conjunto, conforman las caracteristicas para determinar si el trabajo
actual se percibe como un desafio, que les permita crecer a los colaboradores como

profesionales, y con ello una satisfaccion laboral.

Derivado de los analisis, el trabajo no se considera desafiante para las areas de
Soporte Técnico, Administracion y Finanzas debido a una sobre carga de trabajo,
sumado a las bajas probabilidades de un crecimiento dentro de la organizacion y la
poca aplicacion sobre los conocimientos técnicos y tedricos que se hayan adquirido,

lo que interfiere en la carrera profesional de los colaboradores.

Para las areas de operacion de Ventas y Mercadeo, Implementacién, Desarrollo y
Aseguramiento de Calidad, se considera esto como un punto satisfactorio, donde
los colaboradores pueden desarrollar una carrera profesional dentro de la empresa,
lo que implica una identificacién con la organizaciéon y su filosofia empresarial, lo

cual provoca un compromiso para el logro de los objetivos del area.

2.5.2 Sistema de recompensas justas

El sistema de recompensas justas se percibe como un procedimiento de
reconocimientos equitativos, objetivos y fiables derivados de los resultados
obtenidos de una labor individual o colectiva. Esta percepcion contribuye a la
satisfaccion dentro del entorno laboral, donde estimula e incentiva al personal a
lograr altos estandares de rendimiento y desempefio, y que estos esfuerzos

contribuyan con los objetivos de la empresa.

Para el andlisis de este punto, el personal percibe inadecuada la equidad en los
reconocimientos otorgados dentro de la organizacion, los cuales son otorgados por
medio del sistema actual que la empresa posee, que muestra que no es equitativo,
indicando que el mismo se encuentra incompleto. Ademas, se considera subjetivo,
debido a que se excluyen puestos de niveles jerarquicos operativos, que en adicion,

no cubre premios por metas alcanzadas por area, o por colaborador. Este
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descontento también se debe a que la mayoria de los reconocimientos se otorgan
al personal de Ventas y Mercadeo de las oficinas del exterior, dejando fuera al
personal que labora en otras areas dentro de la empresa, y que de igual forma

desempeiian un trabajo de excelencia.

2.5.3 Colegas que brindan apoyo

La apropiada relacion de los colaboradores y su jefe inmediato, asi como la relacion
entre los individuos, generan un equipo de trabajo compenetrado donde se apoyen
mutuamente, este puede ser por medio del asesoramiento y desarrollo del personal
a nivel particular o colectivo, lo que conforma un punto imprescindible en la

satisfaccion de los colaboradores dentro de la organizacion.

Para determinar si es satisfactorio para el personal este tema, se promedia la
calificaciéon de los factores de relaciones interpersonales, crecimiento y trabajo en
equipo, los cuales tienen una relacion respecto a la colaboracion y ayuda existente

entre los colaboradores.

El analisis de estos factores muestra la inadecuada aplicacion del liderazgo debido
a que el estilo y orientacion del mismo en cada una de las areas se enfoca a las
tareas y pocas veces se toma en cuenta la opinion del personal lo que converge en
una falta de trabajo en equipo, a consecuencia de una ineficiente comunicacion y
poco asesoramiento o coaching, teniendo una clara insatisfaccién del apoyo
percibido de parte de los comparieros de trabajo.

2.5.4 Condiciones favorables de trabajo

Las condiciones de trabajo es el entorno ambiental donde se lleva a cabo la labor,
que incluye la facilitacion de las herramientas necesarias para el desempefio de las
actividades, las cuales pueden ser: equipo de computo, sistemas que faciliten la
gestion, mobiliario y equipo. También influye la forma de administrar que coadyuve

a la facil ejecucion de las tareas.
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Para determinar si es satisfactorio para el personal esta especificacion, se promedia
la calificacion de los factores de supervision y politicas de la empresa. Ambos
elementos conforman una percepcion sobre las condiciones de trabajo actuales, las
cuales se muestran como ineficientes para el 6ptimo desempefio y productividad
del personal, ademas, las politicas actuales no coadyuvan a la fluida ejecuciéon de
las tareas asignadas, debido a que son inadecuadas o en algunos casos estan
desactualizadas, considerando burocréticos los procesos instituidos en la
organizacién. Por ejemplo, las politicas de precios establecidos para la incursion de
nuevos mercados no son las apropiadas, fundamentalmente se debe a que estos
no estan acorde a las necesidades actuales del mercado al cual se desea incurrir.
Ademas, la supervision frecuente e inadecuada deteriora la satisfaccion percibida

por el personal.

3. Analisis de resultados

La satisfaccion laboral dentro de una organizacién abarca aspectos relacionales y
conductuales, referentes al grupo de trabajo y al jefe inmediato, sin embargo,
factores como el reconocimiento, crecimiento y progreso, pueden contribuir a la

identificacion y sentido de compromiso con una organizacion.

Como resultados finales se presenta la siguiente grafica de acuerdo al orden de

menor a mayor satisfaccion de las areas de operacion:

68



Grafica 12
Satisfaccion laboral
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Afo 2015
120.00%
100.00%
30.66% 25.95%
0, 0,
80.00% 47.23% 45.35% 39.12%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
Administraciony  Soporte Técnico Ventas y Implementacién Desarrollo y
Finanzas Mercadeo Aseguramiento de
Calidad

M Satisfactorio Insatisfactorio

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

La grafica anterior muestra que el area con menos satisfaccion respecto a su
condicion laboral es Administracibn y Finanzas, quienes no cuentan con
retroalimentacion de las actividades que realizan, y que no se sienten realizados en
sus tareas, adicionalmente se encuentran sobrecargados en su labor, y no cuentan
con las herramientas suficientes para realizar el trabajo, siendo consecuencia de
una inadecuada administracion y aplicacion del liderazgo, dado que la falta de
reconocimientos, escasa capacitacion y el poco progreso y crecimiento percibido,

les genera un entorno laboral estresante y por lo tanto insatisfaccion laboral.

El area de Soporte Técnico no considera desarrollar una carrera profesional dentro
de la empresa, debido a que no han tenido promociones 0 ascensos que les permita
crecer profesionalmente, ademas, de tener varios afios de laborar para la empresa,
gue como consecuencia les produce una minima realizacion personal y un escaso
progreso individual, por lo tanto, no se sienten satisfechos con su trabajo.
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El &rea de Ventas y Mercadeo es un area que obtiene las metas de forma individual,
por lo que el trabajo en equipo es uno de los insatisfactores que aquejan al personal,
debido al liderazgo orientado a las tareas y la comunicacion deficiente, aunado a
que las politicas actuales no son viables, o no se encuentran actualizadas, lo que
no les permite realizar un trabajo agil y eficiente, y dado que es area que necesita
de fluidez para lograr las ventas, dichas caracteristicas interfieren en la operacion,

por lo que se encuentran insatisfechos.

El &rea de Implementacion presenta insatisfaccion ocasionada principalmente por
una supervision inadecuada, donde la orientacion a las tareas predomina, dejando
una ineficiente administracion del recurso humano, debido a que tienen sobrecarga
en las tareas y poco involucramiento del jefe inmediato, todo esto mientras se

instalan e implementan las soluciones en las oficinas de los clientes.

En Desarrollo y Aseguramiento de Calidad se refleja una satisfaccion del 74.05%,
siendo la Unica area donde se sienten satisfechos respecto a su trabajo, esto se
debe a la identificacidn con las responsabilidades adquiridas y el tipo de actividad a
ejercer, que es consecuencia de que al personal le gusta las actividades que realiza,
ademas que existe mejor liderazgo de parte de los jefes de seccidén que contribuyen

a un trabajo en equipo.

El promedio de satisfaccion alcanzado por el personal de la empresa desarrolladora
de software, se califica como insatisfactorio, obteniendo un promedio de 64.99%,
como consecuencia de un ambiente laboral estresante que se vive en la unidad de
analisis en las distintas areas. Este entorno se origina en la deficiente comunicacion,
inadecuado liderazgo con enfoque hacia las tareas, que por consiguiente
sobrecarga el trabajo de los colaboradores, deteriorando paulatinamente las
relaciones interpersonales. Ademas, la falta de reconocimiento y escasa proyeccion
en la carrera profesional, aunado a un limitado asesoramiento y capacitacion

interfiere con los deseos de superacion del personal, lo que ha generado rotacion
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en la empresa, que como se indica al inicio del capitulo es del 17.54% anual, lo cual
repercute en retrasos, mayor cantidad de errores en las soluciones desarrolladas,
aumento en las incidencias en la atencion al cliente, costos de reclutamiento y

capacitacion, que por ende afectan el prestigio de la empresa.

Con base a lo anterior, se propone un programa de satisfaccion laboral que permita
la identificaciébn con la empresa por medio de un sistema de recompensas mas
completo y que promueva el desarrollo del personal a nivel profesional, que
proporcione un ambiente laboral agradable, y que consecuentemente eleve su nivel
de satisfaccion laboral y se convierta en diferenciador para la organizacion,
mejorando el rendimiento y desempefio de los productos y servicios ofrecidos,
fortaleciendo las ventajas competitivas actuales de la empresa, y un mejor

posicionamiento y satisfaccion de los actuales y potenciales clientes.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE SATISFACCION LABORAL PARA
EL PERSONAL DE UNA EMPRESA DESARROLLADORA Y
COMERCIALIZADORA DE SOFTWARE, UBICADA EN LA ZONA 10 DE
LA CIUDAD GUATEMALA

En el presente capitulo se abordan los aspectos relacionados a la propuesta, con la
cual se busca generar un cambio en la percepcion del personal y el entorno laboral
actual. El programa incluye justificacion, objetivos y las fases que son disefio,
implementacion y evaluacion de los subprogramas sugeridos. El mismo se presenta
como propuesta de solucion derivado del analisis de la situacion actual de la
empresa, y de los resultados obtenidos donde no se alcanza la minima satisfaccién
esperada del 70%.

3.1 Justificacion

La empresa desarrolladora y comercializadora de software, ha mostrado por medio
de los resultados obtenidos en el capitulo dos, que el personal no se encuentra
satisfecho. Esta insatisfaccion se debe primordialmente a dos aspectos de indole

motivacional, los cuales son: reconocimientos y crecimiento en la escala jerarquica.

Dichos factores, tienen una incidencia dentro del trabajo en equipo y las relaciones
interpersonales, por lo que también se afrontan dificultades como la baja
productividad, menores niveles de satisfaccidn en los clientes, falta de identificacion
con la empresa, incremento en los niveles de ausentismo y rotacion de personal,
gue cOmMoO consecuencia suscita un riesgo sobre la competitividad y prestigio de la
empresa. Por ello, con el propdsito de contrarrestar los efectos de la insatisfacciéon
laboral, se sugiere la implementacion de un programa que coadyuve a una mejora
de reconocimientos y de un crecimiento a nivel vertical y horizontal, en donde se
espera la lealtad e identificacion del recurso humano con la empresa, disminuyendo
la rotacion de personal, ademas de contribuir a una mejora en las condiciones

ambientales.



3.2 Objetivo del programa

Incrementar la satisfaccion laboral del personal al 75%, por medio de un programa
que provea los pasos necesarios para proporcionar un ambiente organizacional
agradable y adecuado para el 6ptimo desemperio de los colaboradores, para el mes
de diciembre 2017, obteniendo un decremento del 7% en el indice de rotacion de
personal y un 15% menos en el nivel de ausentismo; reflejado en un 4.5 en el nivel

de satisfaccion en los clientes.

3.3 Contenido del programa
Para una mejor aplicacion el programa se sub-divide en fases, las cuales se

presentan en la siguiente grafica.

Grafica 13
Programa de satisfaccion laboral
Empresa Desarrolladora'y Comercializadora de Software

» Subprograma 1: Sensibilizacién y desarrollo del personal

» Subprograma 2: Recompensas e incentivos
Fase I: Disefio

* Plan de accion del subprograma 1: Sensibilizacion y
desarrollo del pesonal.
* Plan de accién del subprograma 2: Recompensas e

Fase Il: . .
Incentivos

Implementacion

* Auditoria del programa
Fase lll:
Evaluacion

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.
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3.3.1 Fase I: disefio
La presente fase se refiere al disefio de los subprogramas, incluyendo las formas
que cada uno genere como necesarias, sujetas de aprobacién por la Presidencia de

la unidad de analisis, para su aplicacion en la siguiente fase de implementacion.

La propuesta, tiene como fin mejorar la satisfaccion laboral, y abordar la
problemética detectada en el capitulo anterior, por ello, se incluyen los
subprogramas para lograr una mejora en el ambiente organizacional actual. A
continuacion, se detallan las actividades que conforman cada uno de los

subprogramas:

3.3.1.1 Subprograma sensibilizacién y desarrollo del personal

Este subprograma se divide en dos fases. La primera se dirige a los jefes de area o
personas que lideran a un grupo de individuos en la empresa, puesto que se busca
mejorar las relaciones interpersonales orientando un enfoque hacia el personal. El
mismo lo coordinara el Gerente General, durante el mes de noviembre 2016. La
segunda fase se dirige a todo el personal, con el fin de que este se perciba orientado
y alentado por su jefe inmediato por medio de la herramienta del “coaching”. Con
esto, se identificaran a los recursos humanos clave para la gestion de crecimiento y
desarrollo interno a través de una escala organizacional que proporcionara los
lineamientos para la aplicacion de los talentos, habilidades y conocimientos que el
recurso humano interno posee. El mismo debe ser coordinado por la unidad de

recursos humanos, durante los meses enero a abril del 2017.

3.3.1.2 Subprograma de recompensas e incentivos

El subprograma de recompensas e incentivos busca involucramiento del personal
para el logro de los objetivos, asi como el reconocimiento del trabajo sobresaliente,
gue por medio de distintas formas de retribuir los esfuerzos, los colaboradores se
comprometan con su equipo de trabajo, y por tanto con la empresa. Estos
mecanismos estaran a cargo principalmente de los Gerentes de éarea, en

coordinacion de la unidad de recursos humanos de la organizacion, los cuales
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deberan aplicarse desde la aprobacion del presente programa, y haciendo efectivos
los mismos cada seis meses. El subprograma contard con tres fases, siendo la
primera de reconocimientos que buscara elevar la motivacion e identificacion del
personal con la empresa. La segunda, se enfocara en las recompensas, que se
otorgard a los colaboradores que han sido constantes en un desempefio excelente.
Y como ultima fase, la de bonificaciones con el fin de incentivar el trabajo en equipo
por medio de bonos adicionales en la realizacion y alcance de metas impuestas por

area.

3.3.2 Fase II: implementacion

Esta fase se refiere a la metodologia de implementacion de cada uno de los
subprogramas aprobados por presidencia, propuestos en la fase de disefio. Cada
uno de ellos tiene determinado el objetivo a cumplir, asi como el requerimiento de
recursos para su correcta realizacion, las fechas que de establecimiento en la
unidad de andlisis, y costos financieros, por lo que se presentan a continuacién los

formatos y planes de accion por subprograma.

3.3.2.1 Subprograma de sensibilizacién y desarrollo del personal

En base a los resultados indicados en el capitulo dos, donde se expresa una
insatisfaccion derivada de una falta de asesoramiento, orientacién y un enfoque
hacia las tareas, surge el programa que busca en primer lugar cambiar la orientacién
de los jefes inmediatos, asi como convertirlos en coach para el recurso humano que

tienen a cargo.

a. Metodologia de implementacion del subprograma: Para la correcta

aplicacion del subprograma se debe llevar a cabo la siguiente secuencia.
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Gréfica 14
Metodologia de implementacion
Subprograma de sensibilizacion y desarrollo del personal
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

1. Capacitacion e
implementacion del
Coaching en Mandos
Medios

2. Capacitacion e
implementacion del

Coaching en Nivel
Operativo

4. Determinar crecimiento
interno del recurso
humano clave identificado

3. Identificacién del
recurso humano clave

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2016.

La figura anterior expone que como primer paso se debe capacitar a los gerentes y
jefes inmediatos para orientar y capacitar al personal que poseen a cargo, con ello
identificar a los recursos claves, a quienes se les proporcionard una escala

jerarquica que desarrolle el talento y carrera profesional de los colaboradores.

A continuacion se presenta el plan de accion para la metodologia del subprograma

con la opcién uno para la certificacién de coaching.
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1. Capacitacion e implementacion del coaching en mandos medios.
Dicha capacitacion busca formar lideres dentro de la organizacion con el fin
de administrar adecuadamente al talento humano, que estimule el
crecimiento del personal dentro de la empresa. Por ello, es necesario
capacitar a los gerentes de area con el fin de orientar y desarrollar las

cualidades que permitan potenciar a los colaboradores que tiene a su cargo.

Para lograr lo anterior, se sugiere la capacitacion de desarrollo de ejecutivos
de negocios en coaching. Dicha formacion sera proporcionada por una
certificacién internacional en coaching, dirigida a puestos de gerentes y
directivos, que para este caso, corresponden a los puestos de
vicepresidentes y gerentes de area de la unidad de analisis. Se propone la
certificacion de tres a cinco ejecutivos de las areas de Soporte Técnico,
Administracion y Finanzas, Ventas y Mercadeo, donde se presenté mayor
insatisfaccion laboral. Esta capacitacion tiene los siguientes requisitos:
personal directivo y/o con mandos sobre personas de la administracion
publica y privada, personal del ambito de recursos humanos de la

organizacion.

Dicha certificacion es impartida por:

1.1Proveedor sugerido 1: Escuela Europea, ubicada en la 3ra. Avenida
12-38 Zona 10, Edificio Paseo Plaza, Nivel 12, Oficina 1201 de la
ciudad de Guatemala, zona aledafia a las oficinas de la unidad de
analisis. La duracion de la certificacion es de 50 horas lectivas, a
realizarse la ultima semana de noviembre en horario de oficina.

1.2Proveedor sugerido 2: |Instituto Técnico de Capacitaciones
(INTECAP) curso en linea. Duracion de 60 horas lectivas en el horario

gue a convenir de acuerdo a inscripciones.

Se presenta a continuacion el programa de estudios de la certificacion:
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Formato 1

Programa de estudios: certificacion internacional de “Business Coach”
Modalidad intensiva
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

Qué es el Coaching

Definicion y caracteristicas del Coaching
Distintos tipos de Coaching
Competencias basicas del Coaching
Beneficios del Coaching

Beneficios del Coaching para la Empresa
e Instituciones

El Coach como precursor

La presencia del Coach
Experiencia y conocimiento
Preguntas efectivas

La secuencia de las preguntas
Establecer la Meta

¢Qué es la realidad?

¢Qué opciones tenemos?

La Motivacion

Herramientas del Coaching
Conceptos

Estrategias

Etica del Coach

Coaching Empresarial
Propiciar un ambiente creativo
Proactividad

Campo de accion

Feedback y evaluacién

El Coaching aplicado a equipos

Procesos de Coaching Empresarial
Active Research

Contratacién

Planificacién

Intervencion

Evaluacion

Coaching ejecutivo

Modelo Grow

Modelo Froa

Definicién de objetivos y metas

Coaching y Programacion
Neurolingiiistica
Diferencias entre Coachingy P.N.L
Metamodelo del lenguaje
Rapport

Sistema representacionales
Lenguaje verbal y no verbal
Accesos oculares
Explicitando el mapa
Metaprogramas
Metacoaching

Lenguaje persuasivo

Fuente: Mens Venilia International Group Guatemala. Afio 2016.
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Dicha certificacion, se debera de replicar con los demas jefes inmediatos de
las distintas areas de operacion de la unidad de analisis, con el fin de que
este conocimiento pueda ser gestionado en todas las areas, de tal manera
que el talento humano y las cualidades que el mismo posea, pueda ser
potencializado y mejoren su relacién laboral con los jefes inmediatos y
companieros, y que al mismo tiempo puedan adquirir nuevas habilidades y
conocimientos. Este entrenamiento se impartird posteriormente a la
certificacion de Business Coach, por medio de talleres que sigan el programa
dicho programa de estudios, en sesiones de una hora diaria durante dos
semanas, fuera del horario de oficina, en el salon de capacitaciones de la
empresa. Los requisitos son los mismos indicados anteriormente, ampliando
el cupo al personal que se encuentra en cierre universitario, debido a que el

potencial que presentan para un crecimiento interno es inminente.

Asi también, los jefes inmediatos deben mostrar interés al personal que
tienen a su cargo, debido a que actualmente la orientacion va enfocada hacia
las tareas. Para ello es necesario la capacitacion en liderazgo y comunicacion
efectiva, esta sera impartida por los gerentes de area que se encuentren
recibiendo la certificacibn de Business Coach, y deberan realizar una
presentacion en base al programa de estudios y métodos de ensefianza-

aprendizaje aplicados dentro de la certificacion.

La misma sera proporcionada a los colaboradores que cumplan con los
siguientes requisitos: que tengan personal a su cargo donde coordinen las
actividades de dos o0 mas personas, pero que no cuenten con los puestos de
gerentes. Esta tiene como fin la formacion de lideres solidos que gestionen
al talento humano, y sera impartida dentro del horario de trabajo, en las
instalaciones de la empresa y tendra una duracion de 8 horas. El contenido
minimo a ser presentado en formato power point debe basarse en el
programa de estudios de la certificacion de Business Coach, detallado en el

formato 7.
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A continuacion se presenta el contenido minimo de la capacitacion.

Formato 2
Capacitacién de liderazgo y comunicacion efectiva
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Objetivo: Formar e incentivar una comunicacion efectiva y fluida por
medio de un liderazgo democrético aplicado adecuadamente.

Contenido en base al programa de certificaciéon de Coach:

. El'jefe y el lider

. Caracteristicas del lider

. Liderazgo como cualidad personal

. Liderazgo en la organizacion

. Inteligencia emocional y liderazgo

. Organizaciones emocionalmente sanas.

. Tipos de liderazgo

. Liderazgo para la excelencia

. Andlisis de los resultados del entorno laboral efectuado en el afio 2015.
10. Presentacion del Programa de Satisfaccion Laboral

O O~NO O ~WN P

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

2. Capacitacion e implementacion del coaching en el nivel operativo.
Consecuentemente dicha capacitacion impulsard una mejora en las
relaciones interpersonales y el crecimiento de los colaboradores de cada
area. Para esta etapa, los gerente de area se reuniran con el personal que
tienen a cargo, para describir el desempefio actual versus el desempefio
deseado y buscar en conjunto puntos de mejora. Para ello, se presenta el

siguiente formato.
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Formato 3
Guia de actividad aplicacion del coach
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Area: Soporte Técnico

Objetivo: orientar al personal sobre lo que se espera como
resultados de él y su puesto de trabajo.

1. Establecer las metas impuestas para el afio

2. Exponer el avance de las mismas

3. Describir el comportamiento del personal en el &rea de trabajo,
y con los compafieros.

4. Detallar el comportamiento deseado, tanto en desempefio
como en relaciones interpersonales.

5. Discusién en puntos de mejora.

6. Establecer puntos de compromiso y responsables.

7. Definir encargados para el seguimiento y cumplimiento de los
puntos de compromisos.

8. Establecer nueva fecha de reunién para revision de avances.

Nota: Dicha reunidn puede ser efectuada en las salas de reunion
gue cuenta la unidad de andlisis, dentro del horario de oficina,
teniendo una duracién de una hora como méaximo.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Dichas reuniones deben establecer continuamente puntos de mejora, asi
como fechas y responsables de quienes proporcionen los resultados de los
avances. Estas reuniones permitiran al jefe inmediato o gerente a identificar

al recurso humano clave.

3. Identificacion del recurso humano clave. Actualmente la unidad de analisis
no cuenta no cuenta con un programa de capacitaciones que impulse al
personal, por tanto, el crecimiento interno no es comun. La actividad del
coaching proporcionara un panorama de los colaboradores, con el fin de
identificar al recurso humano interno que indique ser un diferenciador, se

llevara a cabo las siguientes tareas en secuencia.
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e Definicion de la experiencia adquirida dentro de la unidad de andlisis.
e Definir avances en estudios, capacitaciones y entrenamientos.

¢ El nivel de relacionamiento con el resto del personal.

Para adquirir dicha informacién se establece el siguiente formato.
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Formato 4
Guia de entrevista de identificacion del personal clave
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Nombre del colaborador: Axel Garcia
Nombre de quien realiza la entrevista: Juan Pérez

1. ¢ Qué estudios superiores esta cursando?
Actualmente tengo pénsum cerrado en Administracion de Empresas

2. ¢ Qué capacitaciones adicionales ha tomado?
He tomado cursos on line de Gestion del talento humano, tendencias

de nuevos mercados.

3. ¢ En cuanto tiempo considera finalizar sus estudios superiores?
En un ao.

4. ¢ Considera que puede aplicar dichos conocimientos en la empresa?
Efectivamente, considero que se pueden hacer mejoras en el area de

gestidén de recursos humanos.

5. ¢ Estaria dispuesto a proponer mejoras en la gestion que actualmente realiza?
Si, definitivamente.

Seccion a llenar por el entrevistador.
Que tipo de relaciones interpersonales aplica?

Cordiales _ Problematicas _

Respetuosas

Tiene habilidades de negociacion
si I

Seccion a llenar por la unidad de Recursos Humanos
Calificacién de Evaluacién de Desempefio

Ao 1: 4.6
Ao 2: 4.2
Promedio 4.4
Comentarios:

Hay que desatrrollar las habilidades de interrelacionamiento para que pueda
optar a una gerencia. Cuenta con las habilidades técnicas y posee experiencia
para administrar un area.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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4. Determinar crecimiento del recurso humano clave. Actualmente la unidad
de analisis no cuenta con descriptores de puestos, por lo que la actividad de
promocion y contrataciéon de personal se torna tardia y compleja. De lo
anterior, se solicitara informacion sobre las atribuciones que cada colaborador
tiene a cargo y con ello obtener la informacién suficiente para la elaboracion
de los descriptores, para ello se gestiona la siguiente solicitud de informacion
de atribuciones, con el fin de obtener los detalles para la adecuada aplicacion

de los descriptores.

Formato 5
Solicitud de informacidn de atribuciones
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

Area de Operaciones Desarrollo
Puesto: Analista
Defina su puesto de trabajo: ‘ Desarrollo de nuevas versiones

1. Atribuciones por puesto
Instrucciones: marque con una "X" las siguientes preguntas:

Atribuciones Principal | Secundaria | Ocasional A solicitud expresa

Soporte X

Desarrollo X

Instalacién X

Implementacion X

Planificacion y Andlisis de
Proyectos X

Adecuaciéon de Médulos X

Reportes administrativos X

Controles internos sobre
el desarrollo de las
soluciones X

+Qué solucién atiende? ¢, Qué lenguaje de programacion

utiliza?
Suite de Desarrollo 1 X Visual Basic X
Suite de Desarrollo 2 JAVAscript
Suite de Desarrollo 3 .net
Suite de Desarrollo 4 C#
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Nuevas versiones y
actualizaciones de los
modulos

Desarrollos a la medida

Nuevos desarrollos

Otros

¢Qué base de datos de
programacion maneja?

SQL server

X

Oracle

Otra

2. Experienciarequerida para el puesto
¢En qué modulo tiene usted mayor experiencia?

En los médulos del visor web.

¢, Cuanto tiempo le demoré adquirir dicha habilidad?

04 afios

¢, Qué grado de escolaridad y especializacidn posee usted para desempefiar el puesto?

Estoy cursando el 5to semestre de Ingenieria en Sistemas.

3. Responsabilidades del puesto
¢, Qué responsabilidades tiene su puesto de trabajo?

Errores

X

Magquinaria o Equipo

X

Relacion con Clientes o Proveedores

Acceso a informacion confidencial

Dinero / Valores

Supervision de otros colaboradores

¢ Qué nivel de estrés considera experimentar durante un dia en temporada alta?

X

Sin Estrés

Poco Estrés

Neural

Estresado

Muy Estresado

¢, Qué nivel de estrés considera experimentar durante un dia normal?

X

Sin Estrés

Poco Estrés

Neural

Estresado

Muy Estresado

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

4.1Elaborar descriptores de puestos: este documento tiene como fin definir el
puesto de trabajo, que incluye atribuciones, alcances y los requisitos minimos
para que un colaborador se pueda desempefiar correctamente en el puesto de
trabajo. Para ello se coordinara la actividad conjuntamente con los gerentes de
area y la unidad de recursos humanos de la empresa. Esto para formalizar y
establecer los limites de cada puesto de trabajo, asi como el nivel de educacion

y tipo de habilidades y caracteristicas requeridas para la realizacion de las

actividades.
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Formato 6
Descriptor de puesto
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Asistente Administrativo - Facturador

Cadigo del puesto: AD.DF.GF.AA.01

Unidad administrativa: Area de Administracion y Finanzas

Le reporta a: Gerente General
Le reportan: No aplica
Fecha de elaboracion: Mayo 2016

2. Objetivo:

Puesto operativo responsable de la emision y control de la facturacién, asi como el seguimiento de
entrega y comunicacion con el cliente, y la elaboracion de informes respectivos sobre la gestion.

3. Atribuciones:

Principales

—  Emitir facturas conforme a solicitud.

— Controlar y actualizar del Diario de Ventas de la organizacion.
— Enviar y dar seguimiento de facturas para el cobro respectivo.
— Seguimiento en las entregas de retenciones de impuestos.

—  Emitir reportes de pronésticos de ingresos.

Secundarias

Controlar y actualizar los contactos de cobro.
Controlar de consumo de horas de soporte mensual.
Cuadrar de horas y proyectos con Contabilidad.
Clasificacién, mantenimiento y control de los clientes.

Ocasionales

— Entregar reportes estadisticos sobre la facturacion y consumo de horas de manera mensual.

— Entregar reportes y documentacién para procesos licitatorios donde la organizacién concursa de
manera semanal.

— Cualquier asignacion adicional que el jefe inmediato le asigne.
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4,

Especificacion:

Educacion

Titulo de Perito Contador o carrera afin, con estudios universitarios avanzados en Auditoria o
Administracion.

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

Habilidades

Alta capacidad de relacionarse con los diversos niveles de la empresa; habilidad numérica y célculo
aritmético; dominio de Microsoft office; dominio del idioma inglés; dominio de un tercer idioma; alto
grado de responsabilidad econémica y financiera; personalidad entusiasta, trabaja para distintos
niveles de exigencia y se requiere mucha discrecion.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo.

Responsabilidad:

Errores

En el envio y gestion de la facturacion a los clientes de la organizacion.

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacién del equipo y utiles de oficina asignados a su unidad
administrativa, para el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

Tiene relacién con personal de todos los niveles de la organizacion, con clientes y representantes
de organizaciones afines.

Informacién confidencial

Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos aspectos empleados — empresa y alta
confidencialidad en el manejo de expedientes laborales.

Dinero / valores

Ninguna responsabilidad sobre dinero o valores.

Supervisién

Supervision recibida del Gerente General.

6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico

90% 10%
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7. Condiciones ambientales:

| = Condiciones de ambiente normales de escritorio, excelente ventilacion e iluminacion.

8. Riesgos:

| = Sujeto a sufrir accidentes de trabajo y padecer de estrés.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

4.2 Establecer el crecimiento organizacional: por colaborador, que se haya
establecido como recurso humano clave, se debe promover el desarrollo de
una carrera profesional dentro de la empresa, que, por medio de los
descriptores de puestos previamente establecidos, este crecimiento se realice.
Para ello, serd necesario conocer las aspiraciones de los colaboradores a
través de una entrevista donde el jefe inmediato pueda indagar sobre las
mismas y que permita definir los potenciales puestos al que puede optar, de
acuerdo a sus objetivos personales, habilidades y conocimientos adquiridos.
Esta entrevista se debera realizar al colaborador después de 06 meses de
contratacion, en el caso de personal de reciente ingreso, o bien de manera
inmediata para conocer los intereses que el personal tiene sobre el crecimiento

y desarrollo profesional. La entrevista debe basarse en lo siguiente:
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Formato 7
Guia de entrevista sobre el crecimiento organizacional
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Datos Generales

Nombre colaborador: Armando Fiestas
Puesto que ocupa actualmente: Analista Desarrollador
Tiempo de laborar: 05 afos

1. ¢ Le gustaria desarrollarse profesionalmente dentro de la empresa?

Por supuesto, considero que puedo crecer.

2. ¢ Qué puesto le gustaria optar el siguiente afio laboral?

Gerente de Proyectos

3. Actualmente, ¢ esta usted recibiendo alguna capacitacion para optar a ese puesto?
No, ninguna.

4. Dentro de 5 afios, ¢ Qué puesto considera usted haber alcanzado?

Espero haber crecido profesionalmente, pero no sé si dentro de 5 afios tenga el puesto
de Gerente.

5. ¢ Considera poder lograrlo dentro de la empresa?

Si, por supuesto.
6. Comentarios que desee agregar:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Para completar esta entrevista, debe presentarse el siguiente mapa
organizacional donde el recurso humano pueda ver su posicién actual, y los
puestos a los que puede ir optando para lograr su desarrollo profesional

dentro de la organizacion.
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Formato 8
Guia de crecimiento organizacional del area de operaciones
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

S

Gerente de Coordinador de
Proyecto 7| Gerentes de Cuenta

A -

Analista
Desarrollador
Senior

Gerente de Técnico
Servicios | Implementador

y

| Gerente de Cuenta

Y

A -~

Analistz
Desarrollador Junicr

#| Soporte Nivel 1

F

-~

Analista
Desarrollzdor Staff

1

»| Soports Nivel 2

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Esta guia indica las bases con que el colaborador inicia dentro de la empresa
y como puede ir ascendiendo hacia otros puestos y lograr los de mayor
jerarquia. Para ello es necesario haber ocupado los cargos indicados, debido
a que proporcionan un conocimiento pleno de las operaciones de la empresa
y de los productos que se comercializan. Con ello el personal puede ir
aplicando a las distintas plazas que la empresa ofrece, para ello se presenta

a continuacion la solicitud de promocion.

4.3 Incentivar las promociones internas: para impulsar la carrera profesional de
los colaboradores, es necesario conocer si estos aplican a los puestos de
trabajo, los comentarios que el jefe inmediato actual tenga sobre el rendimiento
y desempeiio del trabajador con el fin de promover al personal interno, a la
vez, mejorar la experiencia de trabajo por medio de estos ascensos. Para tal

caso se presenta el siguiente formato.
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Formato 9
Solicitud de promocién
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Nombre: Armando Fiestas

Fecha: 1/6/201
Afios de laborar en la empresa: 03 echa: 1/6/2016

Logros obtenidos Puesto que

iy Iy Requisitos minimos
en su gestion solicita

Puesto Actual

Manejo de la Suite de

. Desarrollo 2
Implementaciones
sin retrasos, Habilidad de asesoramiento
buenas relaciones . y negociacion
_— ; Gerente de Linea .
Técnico Implementador interpersonales. Certificacion FATCA
- de producto
Habilidad de o .
Negociacion con Conocimientos técnicos del
los clientes. sistema Oracle; SQL; Visual
Basic y .NET;
Informacién de la Hoja de Vida
Escolaridad : .
- ~ Experiencia
Titulo Afio
Ingeniero en Sistemas 2013 50 implementaciones de la Suite de Desarrollo 2
Certificacion TSP-PSP 2012 25 implementaciones de otras lineas de producto.

Observaciones adicionales:

Opinién jefe inmediato: Ha demostrado ser una persona muy colaboradora, emprendedora,
responsable y comprometida con su labor. Posee un talento innato con las relaciones interpersonales,
por lo que no veo objecién ante su solicitud de promocion.

A qué otro puesto aplica:
Aplica al puesto que solicita:

| Aplica _ No Aplica :]

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Para la aplicacion de este subprograma, se requiere una estructura organizacional
gue pueda proveer una proyeccion sobre las areas de operacion de la empresa, y
a donde puede dirigirse el crecimiento del personal de acuerdo a su capacitacion y

experiencia. Para ello, se sugiere el siguiente organigrama.
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3.3.2.2 Subprograma de recompensas e incentivos

El presente subprograma tiene como propdésito recompensar, estimular e impulsar
un trabajo de excelencia, asi como, elevar el nivel de satisfaccion en este aspecto.
Existen diversas formas de reconocimiento, financieras y no financieras, para ello,
en la implementacion del subprograma se ve necesario dividirlo en tres fases, las
cuales son: reconocimientos, recompensas y bonificaciones. A continuacion se

detalla la misma:

Grafica 15
Metodologia de implementacién
Subprograma de recompensas e incentivos
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

eTarjeta de
agradecimiento

eCarta de
felicitacidon

Reconocimientos

#Vales canjebles en
distintos puntos.

eDias adicionales
de descanso

eBonos
extraordinarios
por desempefio.

*Bonos por
penalizacion.

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2016.

Como primer paso se busca reconocer el desempefio sobresaliente de los
colaboradores, por medio de instrumentos no financieros que coadyuven a la mejor
en este aspecto. Sin embargo, el mantener dicho desempefio de manera constante
les proporcionara una recompensa de tipo financiera para que pueda ser canjeable

en instituciones de prestigio, asi como dias adicionales de descanso. Ambas fases

95



mejoraran la satisfaccion en este aspecto motivacional, y que se refiere de forma
directa al desempenio individual de los colaboradores. Por dltimo, se detallan las
bonificaciones, que buscan recompensar a los colaboradores por un trabajo en

equipo. A continuacion se describe la implementacion de cada fase.

a. Fase | reconocimientos: Estos serdn entregados de forma individual al
colaborador. Las tarjetas de agradecimiento las emitira el jefe inmediato o
gerente de area, que de acuerdo a los resultados que se obtengan en el corto
plazo, asi como el apoyo continuo de un colaborador, debe entregar una
tarjeta al colaborador. Este al obtener 10 tarjetas, puede reclamar su
recompensa. Asi también, las cartas de felicitacion seran entregadas de
forma individual, en las reuniones generales que la unidad de andlisis
sostiene de forma semestral. Las mismas seran emitidas y firmadas por la
Gerencia General indicando la importancia del desempefio y logro
alcanzado. Esta vendra acompafiada de un vale para ser canjeable como
recompensa de la buena labor.

b. Fase llrecompensas. Seran aquellos mecanismos financieros que impulsen
al colaborador a alcanzar y mantener un desempefo sobresaliente de
manera constante. Estas recompensas se otorgaran de forma individual al
personal que obtenga 10 tarjetas de agradecimiento o haya sobre pasado
sus metas fijadas. Asi también, por medio de la evaluacién del desempefio,
se determinardn si acceden o no a dias adicionales de vacaciones. Dicha
gestiébn de entrega de tarjetas de reconocimiento y dias adicionales de
descanso seran entregadas y manejadas por la unidad de recursos humanos
con la que cuenta la empresa.

c. Faselll bonificaciones. Estas impulsaran un trabajo en equipo por cada una
de las areas, con el fin de mejorar y fortalecer el aspecto de reconocimiento
dentro de la unidad de andlisis, y que este sea traducido en retribucién
financiera ante un trabajo de excelencia por medio de un equipo de trabajo.
Para ello, el jefe inmediato o gerente de area debe reportar a la Gerencia
General los alcances y rendimientos por colaborador, con el fin de que la

gerencia proceda con los pagos que correspondan.
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A continuacion se presentan las politicas que regiran este subprograma.

e Politicas:
Estas buscan regular de manera equitativa la entrega de las recompensas y
entrega de incentivos a los colaboradores de la organizacién, para ello se

estipulan las siguientes:

o Las cartas de felicitacion se entregaran al personal que cumpla con el
95% de un objetivo y que haya sido desempefiado de forma
sobresaliente.

o Las tarjetas de agradecimiento seran emitidas por los mandos medios
y aplicaran unicamente al nivel operativo.

o Las votaciones para las nominaciones a los premios seran efectuadas
por medio del programa instalado en la empresa, llamado “constant
contact”, donde se emitiran las encuestas y recuento de votos para su
evaluacion.

o Los bonos extraordinarios por desempefio seran otorgados al personal
de las areas de Soporte Técnico, Desarrollo y Aseguramiento de
Calidad, en virtud de que el personal de estas areas no cuenta con este
tipo de retribucion.

o Los bonos se otorgaran al personal que tenga mas de un afo de laborar

para la empresa, y que su desempefio haya sido satisfactorio.

Se presenta el plan de accidn respectivo para el presente subprograma.
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1. Fase | reconocimientos. Los reconocimientos son aquellas gratificaciones no
financieras que estimulan la identificacion y satisfaccion del colaborador al
sentirse reconocido por las labores que realiza. Se detallan a continuacién cada

uno de ellos.

1.1Tarjeta de agradecimiento: esta tarjeta tiene como fin el reconocimiento por
el apoyo brindado durante una actividad. Al acumular 10 tarjetas durante un
afo, el colaborador tendra derecho a un “vale por una experiencia diferente”,
por Q150.00 canjeable en establecimientos de prestigio como almacenes o
spa’s. Las tarjetas de reconocimiento seran impresas a full color en un ¥ de
hoja tamafio carta, asi como los vales por una experiencia diferente y dias
adicionales de vacaciones, deberan ser impresos en % hoja tamafo carta
impreso a full color. Ambas impresiones deben ir impresas en color azul,

colores institucionales de la unidad de analisis.

Formato 11
Tarjeta de agradecimiento
Vista externa
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

11 CM

Buen

iTulapoyolhacellaldiferencia!

WO T

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Formato 12
Tarjeta de agradecimiento
Vista interna
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

11 CM

v

LOGO DE LA EMPRESA

Gracias por su valioso desempefio

WD 1

Gerente General

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

1.2Carta de felicitaciéon: tiene como fin reconocer al colaborador por el
desempefio sobresaliente obtenido en una meta asignada, o de un equipo de
trabajo, a lo largo de un semestre, para ser entregado en las reuniones
generales de la empresa, de forma publica. Esta carta mencionara al
colaborador, o equipo de trabajo, indicando el logro obtenido, firmada por el
jefe inmediato del area y el gerente general, que incluira un vale por “una

experiencia diferente”.
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Formato 13
Carta de felicitacion
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Logotipo de la empresa
Guatemala, 20 de noviembre 2016.

Sr. Juan Pérez
Analista Programador
Area de Desarrollo
Presente

Estimado Sr. Pérez:

Atentamente le manifestamos nuestra mas sincera felicitacion por haber logrado
la tarea asignada sobre la programacion de las versiones en el lenguaje .net.,
con el minimo de errores.

Dicho logro es un ejemplo de la capacidad y aptitudes que usted ha realizado en
este desafio. Le agradecemos por su excelente desempefio, y su actitud positiva
y colaboradora.

iFelicitaciones!

F. F. F.

Presidente Gerente General Vicepresidente de Desarrollo

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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2. Fase Il recompensas. Son las retribuciones de tipo financiero que se
proporcionan luego de un desempefio sobresaliente constante. Estas se
entregaran por medio de la unidad de analisis de forma individual a los
colaboradores que logren acumular 10 tarjetas de agradecimiento, asi como al
personal que obtenga carta de felicitacion. . Pueden escoger uno de los tres
vales mencionados en esta fase. Asi también, otro mecanismo de recompensa
seran los dias adicionales de descanso, los cuales dependeran de la calificacion
en la evaluacion de desempefio. A continuacién se presentan los formatos

pertinentes para esta fase.

Formato 14
Vale por experiencia diferente: restaurante
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

14 CM

Vale
[~/ /= |

WD TT

Q’$150!00,

antsit,
La Cstaracie

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Formato 15
Vale por experiencia diferente: spa
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

14 CM

Vale

Gl =/ o /1

LOGO DE LA EMPRESA

Por: una experiencia diferente

WO TT

Péguese a: Armando Fiestas

Q$150:00

NS 22 Saio Jeresia &

Gerente General

Fuente; elaboracion propia. Afio 2016.
Formato 16

Vale por experiencia diferente: almacén
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

14 CM

Vale

S Ve

LOGO DE LA EMPRESA

o ___una experiencia diferente

WD 1T

Péguese a: Armando Fiestas

Q%$150:00

iy ©0OOOR=

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Gerente General
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2.1Politicas para las recompensas por de descanso.
Este beneficio se otorgard segun el desempefio atribuido al colaborador de
la siguiente forma:
e Calificacion excelente o sobresaliente (De 90 a 100 puntos): tendré
derecho a dos dias adicionales de vacaciones.
e Calificacion muy buena (De 80 a 89 puntos): tendra derecho a un dia
adicional de vacaciones.

e Tarde libre el dia de su cumpleafios, toda vez sea fecha habil.

Formato 17
Vale por dia de vacaciones adicionales
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

14 CM

\Vale
[ /e /o]

WOTT

Unldialadicionalfdelvacaciones!
[ ]
U] Ny

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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2.2Premios previamente definidos por la empresa: los mismos ya estan
definidos y aplicados en la organizacion, que para su entrega se propone
las nominaciones. Estos son: Premio a la excelencia y honor al mérito. Para
el premio a la excelencia es un viaje con gastos pagados a un destino fijado

por la empresa, y honor al mérito es un bono de US$500.00.

2.2.1Nominaciones a premios: dentro del programa de reconocimientos
actual, la organizacion cuenta con dos premios, el premio a la excelencia
que consiste en un viaje al extranjero con gastos pagados, y el premio al
mérito que estd compuesto por un bono de US$500.00. Dichos premios,
dentro del analisis, el personal indicaba que han sido otorgados de
manera inadecuada, y con el fin de equiparar estos premios, se propone
la nominacién y votacién de los empleados, para que opinen sobre quien
opta a los mismos de acuerdo a los resultados obtenidos durante un

periodo determinado.

2.2.1.1 Metodologia para laimplementacion de nominacion a premios:

a. Votos internos de todo el personal: la unidad de recursos humanos
listard a los 50 colaboradores mejor punteados en su evaluacion del
desempefio, los mismos seran sujetos de una votacion interna con el
resto del personal, quienes dardn un voto por la persona que
consideran que debe ganarse los premios, dicha votacién debera
efectuarse durante el mes de noviembre de cada afio, la cual
segmentara a 25 colaboradores que hayan obtenido un indice de votos
alto, quienes seran sujetos de una segunda vuelta de votaciones, esta
vez bajo la apreciacién de la presidencia y vicepresidencias de las
areas.

b. Votos del éarea estratégica: la unidad de recursos humanos
proporcionara el listado de los 25 finalistas mejor rankeados, para ser
sujetos de votacion esta vez por la presidencia y vicepresidencias. Las

vicepresidencias, que son cuatro, podran hacer dos votos. Un voto a
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favor de alguno de los nominados de su areay un voto a favor de algin
colaborador de otra area de operacion que haya sido de ayuda y
soporte durante el afio. La presidencia en cambio tendra acceso a
cinco votos, para ser distribuidos de acuerdo a los resultados macro
gue se tengan durante el afo.

c. Cada votacion tiene un peso en la ponderacion de cada voto. Los votos
de los colaboradores del nivel operativo tendran un peso del 25%;

vicepresidencias tendran el 35%; y presidencia tendra un 40%.

2.2.2 Politicas: Se presentan los siguientes lineamientos para las votaciones:

e El personal inicamente puede votar una vez, por un solo colaborador.

e Los Vicepresidentes de Area pueden votar dos veces. Un voto para el
personal de su area y un voto para un colaborador de otra area.

e El Presidente puede realizar como maximo 5 votos.

Las politicas para acceder a los premios son los siguientes:
¢ Los colaboradores que obtengan dos puntos o mas optan al Premio a
la Excelencia (viaje con gastos pagados).
e Los colaboradores que obtengan de 1.5 a 1.99 optan al Premio de
Honor al Mérito (Bono en efectivo por US$500.00).

Los colaboradores que obtengan calificaciones menores de 1.5 no optan a

premios. Se presenta a continuacion el cuadro para la determinacién vy

premiacion de los reconocimientos que se otorgan actualmente:

106



‘970z ouy “eidoid ugiseioge|a :a)uan4

9 5 T reyoL 5 o1 88 galy lod
salopeioge|oD [eloL
ON G20 0 0 0 0 G¢'0 T G¢ Jopeloge|oD|Se
ON G20 0 0 0 0 S2'0 T ¢ lopeloge|o] (2
X IS ST 70 T SE0 T SL°0 € €¢ Jopeloge|oD|EC
ON S.°0 0 0 0 0 S.°0 € ¢¢ Jopeloge|o)|ce
X IS 9T 0 0 GE0 T SC'T S T¢ Jopeloge|o]|T1¢e
ON SZ0 0 0 0 0 S2'0 T 0c¢ Jopeloge|oD|0C
ON SC'0 0 0 0 0 SC'0 T 671 Jopeloge|oD|6T
ON 590 7’0 T 0 0 G20 T 8T J0peloQge|oD |8T
ON GZ'0 0 0 0 0 G¢'0 T /T Jopeloge|o] | LT
ON S0 0 0 0 0 S0 [4 9T lopeloge|o] (9T
ON SC'0 0 0 0 0 SC'0 T GT Jopeloge|oD|ST
ON S0 0 0 0 0 S0 4 ¥71 J0peloqe|oD | T
ON G20 0 0 0 0 G¢'0 T €T J0peloge|oD |ET
ON 90 0 0 SE0 T S2'0 T ¢T Jopeloge|oD|ZT
X IS T¢C 0 0 SE0 T SL'T A TT Jopeloge|oD|TT
X IS S9'T 7’0 T 0 0 GC'T S 0T J0peloge|joD |0T
X IS St 0 0 SE0 T 4 8 6 Jopeloqge|oD (6
X IS SL'T 0 0 0 0 SL'T L 8 Jopeloqe|o) (8
ON S0 0 0 0 0 S0 [4 / Jopeloqe|oD| L
ON S.°0 0 0 0 0 S.°0 € 9 Jopeloqge|oD (9
X IS G2'¢ 0 0 0 0 G2'¢ 6 G Jopeloqge|oD (g
X IS S6'T 0 0 L0 4 SC'1T S 7 Jopeloqe|oD |
X IS 6T 70 T 0 0 ST 9 € Jopeloge|o) (€
X IS Sv'¢C 0 0 L0 [4 SL'T A ¢ Jopeloqge|o) |2
X IS 14 70 T GE0 T SC'T S T JopeloqgejoD (T
NN BIOUs[33X3 awuapisald ealy ap |euosiad opeujwou
1P 1oUoH Ola.id 12101 %07 19p Jod %SE 19p Ecm_u_wwamu_> %Se 19p |18 J0d Jjopeloge|od |ON
e eldo |uogloeoyled| ugioelofeA ugloeIO[eA uogloeIOeA
ojwaid UQIJBIOA Jod ugloelon UQIJBIOA |9p aiquoN

9JeM1J0S ap rlopezijeldlawod A eiope|joliesap esaidw3
uoloRUIWOU B 8P U0IdRIIjI[eD
8T olew.oH



El cuadro anterior muestra que de los 25 colaboradores que tuvieron mas
votos por el personal, cinco de ellos obtendran el premio a la excelencia 'y 6

el de honor al mérito.

3. Fase lll bonificaciones: la unidad de analisis, dentro de la investigacion
indicaron que no estaban sujetos a ningun tipo de incentivo o bonificacion que
los motivara a realizar de forma conjunta una mejor labor. Para ello, se

determinaron los siguientes bonos.

3.1 Bonos extraordinarios por desempefio: estos tienen como fin incentivar al
personal al cumplimiento satisfactorio de una actividad o meta asignada dentro
de un periodo determinado. Los mismos seran otorgados de forma semestral,
en donde se harad una mencién oral en las reuniones generales, que hara saber

quiénes han adquirido este beneficio.

Para optar a este tipo de incentivos los colaboradores deberan cumplir con

las siguientes estipulaciones:

a. La vicepresidencia de cada area, (Soporte Técnico, Desarrollo y
Aseguramiento de Calidad) debera emitir un informe por escrito de la
actividad o meta asignada, donde se deben detallar los tiempos de entrega
de la actividad.

b. La gerencia general determinara el monto efectivo a pagar en los bonos
de acuerdo al nivel de dificultad de la actividad o meta asignada. Se
propone para los siguientes casos un monto minimo de Q.500.00 para

ambos casos.

El criterio de aprobacion para otorgar estos bonos luego de las estipulaciones
anteriores sera el siguiente:
i. La primera condicionante se refiere al cumplimiento total de la

asignacion o meta asignada.
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La segunda aplica para el personal de Soporte Técnico, que luego del
cumplimiento de la asignacion o meta, al realizarle la encuesta de
satisfaccion al cliente, mismas que de forma frecuente la empresa
realiza, el nivel de satisfaccion de la actividad sea mayor o igual a 4.5
puntos. Si no logra el nivel de satisfaccion, el pago del bono disminuira
proporcionalmente al nivel de satisfaccion. Quedando para el 100% del
pago la puntuaciéon de 4.5, y se acepta como puntuacion minima 4
puntos, y con ello obteniendo el 75% del bono determinado.

Para el personal del area de Desarrollo y Aseguramiento de Calidad,
seguido del cumplimiento de la asignacién o meta, dicho bono sera
aplicado de acuerdo al cumplimiento de fechas y bajos niveles de
errores en programacion, los cuales seran determinados por la
vicepresidencia del area. Dichos bonos seran sujetos de la aprobacion
por parte del cliente final, que establecera con una puntuacién de “5”
como “excelente o muy satisfecho”, y una puntuacion de “1” como “muy
insatisfecho”; dichos parametros corresponderan a la estabilidad de la
herramienta, durante los meses de garantia que la empresa otorga a
los clientes al contratar sus soluciones. Quedando para el 100% del
pago las condicionantes de entrega oportuna y 10% de errores en la
programacion, teniendo como error maximo 15% que equivaldria al 75%

del bono determinado.

3.2Bonos por penalizacion: sera un bono otorgado por area que se ganara
cada afo, en donde se ira descontando de acuerdo a penalizaciones o
faltas cometidas por el area de trabajo. El monto de este debe ser
autorizado por la Gerencia General, y que se propone como 100% a
pagar la cantidad de Q. 300 por colaborador. La penalizacion se

efectuara de la siguiente forma:
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Formato 19
Bonos por penalizacion
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Descripcion Penalizacion
Inadecuada gestion del area 5%
Mas de 3 tardanzas en entregas 5%
Nivel de satisfaccion de los clientes menor a 4.26 puntos 3%
Metas alcanzadas menores al 75% 5%
Meta individual no alcanzada 8%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

El calculo debe ser realizado por los Gerentes de Area, quienes deben

entregar la informacién a la seccion de planillas para el oportuno pago. Para

una mejor comprension, se propone la siguiente tabla referente al célculo de

penalizaciones.

Formato 20
Célculo de pago de bonos por penalizacién
Empresa desarrolladoray comercializadora de software

Mas de 3| Nivel de Meta
) . Metas .
*Inadecuda |tardanzas |Satisfaccion Individual o
Nombre del . alcanzadas Bono al |Penalizacion| Bono a
colaborador gestion del en de los menores al no 100% aplicada agar
Area 5%* |entregas | Clientes 7506 alcanzada ° P pag
5% | 4.26 de 3% ° 8%

Armando Fiestas Si 0 4.26 80% Si Q300.00 Q15.00{Q285.00
Juan Perez Si 1 4.26 80% No Q300.00 Q54.00{Q246.00
Maria Santos Si 0 4.26 80% No Q300.00 39.00{Q261.00
José Garcia Si 1 4.26 80% No Q300.00 0Q54.00{Q246.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

*La inadecuada gestion del area seré determinada por la gerencia general.

El anterior célculo refleja que cada colaborador tiene diferente pago por bono,

derivado que las penalizaciones dependen de colectivos e individuales que

generan una calificacion por persona. Las penalizaciones colectivas son:

inadecuada gestion del area y las metas alcanzadas por éarea. Los

descuentos de indole individual corresponden al desempefio de cada
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colaborador dentro del area, por lo que los bonos difieren de acuerdo al
cumplimiento del nivel de satisfaccion de los clientes, metas individuales

alcanzadas y de las tardanzas en las entregas.

Con este bono se busca impulsar de manera simultanea el trabajo en equipo,
debido a que los resultados del area afectan a todos los colaboradores que

la conforman.

Los subprogramas descritos, conforman en su totalidad el programa de satisfaccion
laboral para la unidad de analisis, de acuerdo a los hallazgos encontrados en el
andlisis de la situacion actual, detallado en el capitulo II.

Por tanto, la aplicacidon correcta de los subprogramas buscara el mejoramiento de
la satisfaccion laboral. Debido a que en el subprograma 1 se detallan dos
escenarios, a continuacién se presentan dos presupuestos, derivado de este

aspecto. Los mismos ascienden a:

Cuadro 17
Escenario 1: presupuesto programa de satisfaccion laboral

Empresa comercializadora y desarrolladora de software

Descripcién Total
Subprograma 2: Sensibilizacién y desarrollo del personal. Q.37,137.76
Subprograma 3: Recompensas e Incentivos. Q.46,200.00
Total del programa Q.83,337.76

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Cuadro 18
Escenario 2: presupuesto programa de satisfaccion laboral
Empresa comercializadora y desarrolladora de software

Descripcién Total
Subprograma 1: Sensibilizacién y desarrollo del personal. Q.6,800.00
Subprograma 2: Recompensas e Incentivos. Q.46,200.00
Total del programa Q.53,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

Estos escenarios corresponden a cada una de las cotizaciones para la capacitacion
de “Coaching”, donde la unidad de analisis puede establecer que opcion es la que

mejor se acomoda a sus necesidades inmediatas.

3.3.3 Fase lll: Auditoria

Para determinar si el programa ha tenido efectos en el incremento de la satisfaccion
laboral, y que cumple con el objetivo establecido al inicio de este capitulo, es
necesaria su evaluacion y definir los controles a utilizar para este fin. Para ello se

puntualizan los siguientes métodos de evaluacion:

3.3.3.1 Encuesta de satisfaccion laboral

Esta permitirAd conocer la percepcion y opinién sobre el programa en general y si
este ha tenido una mejora en el entorno organizacional. Como ejemplo, se sugiere
la encuesta aplicada para este andlisis. Este deberd mostrar un nivel de satisfaccion

del 75%, logrando una mejora de 10%.

3.3.3.2 Nivel de rotacion de personal
Este nivel permitirh saber si el personal se ha identificado y acoplado con la
empresa, por medio de una mejora en la satisfacciéon laboral. Por tanto, se espera

gue, con la aplicacion del programa, el nivel de rotacién actual disminuya en un 7%,
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sobre todo en las areas sensibles, tales como Soporte Técnico y Desarrollo y

Aseguramiento de Calidad.

3.3.3.3 Nivel de satisfaccion en los clientes
La empresa monitorea de manera frecuente este nivel, por lo que el mismo debe
indicar una mejora constante en la satisfaccion de los clientes, logrando un indice

mayor al actual, que es de 4.5 puntos.

3.3.3.4 Evaluacion del desempefio

Esta evaluacion permitira conocer el nivel de compromiso que los colaboradores
tienen respecto a sus responsabilidades y asignaciones adquiridas con la empresa.
Asi también, serd un instrumento de medicién, que permitird determinar las
promociones internas y acceso a la nominacién de premios. Debido a que la

empresa no posee este control, se propone el siguiente:
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Formato 21
Evaluacion del desempefio
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

Area: Implementacion Fecha: | 1 de junio de 2017
Nombre del empleado Armando Fiestas
Puesto que desempeiia: Implementador
Nombre del evaluador: Edgar Seijas

Puesto que desempeiia: Gerente de Proyectos

Calificacion(*)
1 2 3] 4 5

Aspectos a evaluar Comentarios

1. Generalidades

¢SAplica los valores organizacionales de la empresa? X

¢ Frecuentemente llega tarde a su horario laboral? X

¢Aplica de forma ordenada las politicas de la
empresa?

¢Es cordial el trato que tiene hacia sus comparferos? X

¢ Cuida las instalaciones, equipo y mobiliario de la
empresa?

2. Desempefio de las atribuciones

¢ Es frecuente que existan tardanzas en la entrega de
sus asignaciones?

¢ Es frecuente que existan errores en las asignaciones
entregadas?

¢ Es frecuente recibir quejas sobre su rendimiento de
parte de clientes y proveedores?

¢ Trabaja en equipo con sus demas comparieros? X

¢Procura la satisfaccion del cliente cada vez que tiene
la oportunidad de asistirles?

¢Mejora constantemente su rendimiento? X

¢Tiene iniciativa en la ejecucion de sus labores? X

Controla y reporta de forma constante su trabajo,
buscando siempre la excelencia

¢ Estéa dispuesto a ayudar a sus comparieros de area

X
y personal de otros departamentos?

¢ Procura su capacitacion y desarrollo profesional? X

Sumatorias: 3 2| 12| 16| 15

Calificacion: 9.6

* Escala de calificacion: (1)=Deficiente; (2)= Regular; (3)= Bueno; (4) Muy bueno; (5) Excelente

3. ;Qué fortalezas y debilidades particularmente manifiesta el colaborador?

Posee un gran manejo técnico sobre la herramienta, por lo que le es facil agregar nuevas
disposiciones del cliente en la implementacion, sin embargo, no es ordenado en su ejecucién y
documenta poco sobre sus areas.

4. ;Como puede mejorar su desempefio laboral el colaborador?

Realizando controles que documenten la actividad y con ello pueda tener un mejor orden sobre
lo ya ejecutado.

Firma evaluador:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Esta evaluacion debe ser 360°, es decir, que los comparieros de area de trabajo,
subordinados, jefe directo y el personal de otras areas que tengan relacién con el
colaborador a calificar, deben evaluarlo, con el fin de conocer una opinion general
sobre el rendimiento del recurso humano. Para ello, el jefe inmediato realizara los
promedios totales de cada colaborador, y lo entregara a la encargada de recursos

humanos para el archivo y tramite de premios que apliquen.

Formato 22
Resumen de evaluaciéon del desempefio
Empresa desarrolladora y comercializadora de software

1. Datos del evaluado

Area: Implementacion Fecha: \ 1 de junio de 2016
Nombre del empleado Armando Fiestas
Puesto que desempeia: Implementador

Calificacion (*)
1| 2| 3| 4| 5

Aspectos a evaluar

1. Generalidades 2 16
2. Desemperiio de atribuciones 3 12 15
Calificacion Promediada 9.6
Fortalezas Detectadas Debilidades Detectadas
Buen uso de la herramienta Desordenado

Habilidad de negociacion

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Lo anterior se utilizara dentro de las entrevistas de crecimiento organizacional para
ir orientando al personal en el desarrollo de su carrera, de acuerdo a las habilidades
y certificaciones obtenidas.

3.4 Beneficios del programa

Cada subprograma propuesto, busca la mejora de las condiciones higiénicas y
motivacionales que actualmente posee el personal, que a largo plazo proveeran de
condiciones laborales que propicien un crecimiento para el personal, y por ende,

para la organizacion.

Dichos beneficios deben reflejarse en una mejora en el desempefio de los
colaboradores, en un mayor indice de satisfaccion del cliente, asi como un ambiente
laboral més agradable que establezca este aspecto como una ventaja laboral y

competitiva en la industria del software.
Asi también, desarrollar profesionales a largo plazo, proporcionando un lugar donde

puedan lograr sus metas personales, asi mismo, reconocer el esfuerzo estimulando

a otros colaboradores a lograr altos indices de desempefio.
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CONCLUSIONES

1. La ausencia de un “coach” dentro de la unidad de analisis, no sélo refleja la
insatisfaccion que los colaboradores manifiestan, sino también, las
deterioradas relaciones interpersonales que existen, asi como la escasa
proyeccién en el crecimiento organizacional interno, lo que prolifera la
identificacion, retencion y explotacion del talento humano con las actividades
de la empresa, o que genera un descontento y, por ende, rotaciéon de

personal.

2. La carencia de documentacion administrativa que proporcione las bases
claras para la induccion, ejecucion y control de las tareas genera una
insatisfaccion de tipo higiénica, debido a que el personal no posee la
informacion precisa que debe realizar, y bajo qué parametros sera evaluado,

lo cual le permite optar a promociones internas o reconocimientos.

3. El sistema de recompensas actual se percibe injusto, debido a que no todo
el personal puede optar a reconocimientos, de tipo econdémico o distintivos,
que permitan motivar al personal a continuar desempefiando

adecuadamente su labor.

117



RECOMENDACIONES

1. Certificar al personal en coaching con el fin de potencializar al recurso
humano, mejorar sus relaciones interpersonales, capacitarlo y retarlo a
crecer dentro de la empresa, teniendo como objetivo reproducir sus
conocimientos y habilidades en otros colaboradores, y con ello, retener al

personal convirtiéndolo en una ventaja competitiva.

2. Elaborar documentacion administrativa, tales como descriptores de puestos,
procedimientos basicos y sistemas de evaluacion al personal, con el fin de
proveer de una induccibn adecuada que genere una perspectiva
comprensible sobre los parametros a evaluar dentro del desempefio, donde

les permita ejecutar y controlar las actividades de forma facil.

3. Incorporar nuevos métodos de recompensas, de tipo econémico, asi como
distintivos que equiparen los reconocimientos de manera general con el
personal, a fin de que todos se sientan gratificados y puedan optar a los

premios que la empresa actualmente maneja.
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ANEXO 1

Cotizaciones programa satisfaccion

Imprenta Garcia Hermanos

114-2016
6a. Avenida "B" 17-65 Zona 13 Colonia Reyna Barrios
Tel. (502) 5701-6161
Guatemala, Guatemala
Cliente : CiF Fecha: 20-04-18
Direccion: Tel:
Descripcion PraciolUnidad Total
500  |Tarjetas impresas, en full color lamafio 174 de carta 2.70 Q 1,350.00
500 |vale impresa, en full calor en papel seguridad tamai 174 de carta (Un onginal ¥ una copia) 282 a 1.450.00
500 |vale impresa, en full calor en papel seguridad tamai 174 de carta (Un onginal ¥ una copia) 282 [#] 1,460.00
500  |Diplorma, impress en Tull color en canuling ino lamanno 172 de cara 3.38 Q 1,680.00
1 |Rolds de Misisn, base de acrilico iranspanente @ 085611 MIs. impresion en adhesio oon cong eledninco 197000 | O 1,870.00
1 |Roluls de Visidn, base de acrilico ransparente de 0.85X1.1 Mis. impresidn en adhesivo con cone eleciranico 1,870.00 ] 1,870.00

Mueve Mil Ochocientos Moventa Con 00/100

Condiciones de Pago: Tramite de Chequea
Tiempo de Entrega: 10 Dias después de aprobados los ares
Validez de la Cotizacidn: 10 Dias
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