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INTRODUCCION

La satisfaccion laboral, ha sido estudiada con el objetivo de mejorar los
resultados laborales y determinar qué factores influyen de forma directa en la
satisfaccion de la persona con su puesto de trabajo. Es importante para toda
institucién, conocer el nivel de satisfaccion percibido de sus colaboradores,
porque representa uno de los recursos mas valiosos de la organizacion, por
el cual debe velarse su bienestar. Resulta ser un tema de interés, porque
interviene en el desempefio y productividad laboral, reflejado en las metas y

objetivos institucionales.

Las organizaciones actualmente enfrentan diversas problematicas en el
desempefio laboral de sus colaboradores, estas son ocasionadas en gran
medida por crisis internas de los empleados, que forman parte de las
entidades, siendo uno de ellos la falta de satisfaccion laboral. Algunos de los
beneficios sobre el tema son la contribucién de un clima positivo, generacién
de conexiones efectivas con la entidad, mejora la salud y bienestar de las

personas, eleva el nivel de rendimiento, entre otras.

Por tal razdn, surge la necesidad de realizar una investigacion, para la cual se
desarrollé el tema de tesis denominado “Programa de Satisfaccion Laboral
para el personal de la Direccibn de Compras, Logistica y Servicios
Administrativos de una institucibn bancaria ubicada en la ciudad de
Guatemala”, que tiene como propdsito encontrar las causas y aspectos
relacionados con este tema, para proponer soluciones viables que mejoren y
mantengan un ambiente agradable de trabajo y que permitan darle a los
colaboradores las condiciones favorables para realizar de forma eficiente su

productividad y desempefio.

El trabajo de tesis que a continuacion se presenta, esta constituido por tres

capitulos los cuales se describen seguidamente:



El capitulo I, representa el marco tedrico, que es base tedrica que sustenta la
investigacion, extractos de fuentes secundarias de investigacion, se relaciona
con el tema vinculado de satisfaccion laboral, estos fueron tomados para el
desarrollo y soporte de la investigacion, asi como de la propuesta realizada.

El capitulo II, estan los aspectos vinculantes de la unidad de analisis, siendo
estos, los antecedentes y metodologia utilizada en la investigacion, también
se hace mencion sobre el diagnostico de clima laboral realizado, la
recopilacion de informacion, representaciéon grafica y analisis de los

resultados obtenidos.

El capitulo Ill, se desarrolla la propuesta denominada “Programa de
Satisfaccion Laboral para el personal de la Direccion de Compras, Logistica y
Servicios Administrativos de una institucion bancaria ubicada en la ciudad de
Guatemala”, la cual estd constituida por la presentacion, justificacion,
objetivos, funcionamiento del programa y la metodologia a utilizar, los
recursos necesarios para que se desarrolle y sus diferentes fases de
implementacion, la integracion del programa se integra de cuatro sub-
programas de los cuales se denominan: Subprograma uno “Promover el
reconocimiento laboral para los colaboradores”, subprograma dos “Formacion
y desarrollo laboral competitivo”, subprograma tres “Creacion de equipos
multidisciplinarios”, y subprograma cuatro “Mejoramiento de las condiciones

laborales”.

En el mismo contexto se presentan los planes de accidn necesarios para la
implementacion y los costos incurridos, seguidamente se presenta la
evaluacion de la puesta en marcha de la propuesta, por ultimo se dan a
conocer las conclusiones, recomendaciones, bibliografia consultada y los

anexos para la presente investigacion.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

Las instituciones bancarias de Guatemala, estan sujetas a la supervision de la
Junta Monetaria y de la Superintendencia de Bancos, son parte del sector
servicios. Asi como los bancos son supervisados por los movimientos y
resultados obtenidos, estos también debe de velar por la buena direccién de
Su recurso humano, por su bienestar, salud y productividad, todo lo anterior se
logra a través de una buena satisfaccion laboral, por medio de herramientas

administrativas.

1.1 Junta Monetaria de Guatemala

Es la autoridad méxima del Banco de Guatemala. Es decir, “Ejerce la
direccion suprema del Banco Central de la Republica, ademés tiene a su
cargo la determinacion de la politica monetaria, cambiaria y crediticia del pais
y vela por la liquidez y solvencia del sistema bancario nacional, asegurando la

estabilidad y el fortalecimiento del ahorro nacional”. (10:36)

1.1.1 Superintendencia de Bancos de Guatemala

“Es una entidad técnica que ejerce la vigilancia e inspeccion de los bancos,
instituciones de crédito, empresas financieras, entidades afianzadoras, de
seguros y otras instituciones financieras establecidas por la ley, es decir, el

sistema financiero nacional”. (10:49)

La Superintendencia de Bancos como 6rgano técnico de la Banca Central,

actua bajo la direccion de la Junta Monetaria.

1.1.2 Bancos
“‘Instituciones financieras que cumplen la funcién social de mediar entre

guienes cuentan con dinero (captar) y quienes lo necesitan (prestar), a traves


https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Central
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Sistema_Bancario_de_Guatemala&action=edit&redlink=1
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https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_financiero
https://es.wikipedia.org/wiki/Superintendencia_de_Bancos
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Junta_Monetaria

de instrumentos que ayudan a administrar y disponer de él con seguridad”.
(6:11)

Los bancos realizan operaciones dirigidas a varios sectores de un pais, se
dedican a la administracion del dinero, para su funcionamiento necesita
aportes de capital para proporcionarlo en calidad de préstamo a terceras

personas a cambio de una tasa de interés nominal.

Dentro del contexto econdmico nacional, se considera importante la funcién
de los bancos, porque se han convertido en imperativos en el fortalecimiento

de la economia y desarrollo de un pais.

1.2 Administracion

‘Es la disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos, para
aprovechar los recursos que se dispone para ofrecer la comunidad
satisfactores de necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden

dichos esfuerzos”. (4:3).

La Administracion es un proceso que tiene como finalidad el crecimiento y
desarrollo de una empresa por medio de la eficiencia y eficacia. Dicho
proceso esta conformado por la planeacién, organizacién, integracion,
direccién y control. Su utilizacién sirvidé para la realizacion del diagndstico de

la situacion actual de la entidad.

La administracion es una herramienta necesaria utilizada tanto en las
instituciones publicas como privadas, para administrar los recursos humanos

y materiales que tiene la institucion.

1.2.1 Gestion del Talento Humano
Denominado anteriormente como Administracion de Recursos Humanos —

ARH- se define como “el conjunto integral de actividades de especialistas y



administradores — como integrar, organizar, recompensar, desarrollar, retener
y evaluar a las personas- que tiene como objeto proporcionar habilidades y

competitividad a la organizacion”. (1:9).

1.2.2. Administracion Privada

Se distingue en el desarrollo socioecondmico de un Pais, la que se
especializa en desarrollar por medio de utilidades dadas por particulares la
méxima produccién de bienes y servicios, dando como resultado un beneficio,

esta conformado por empresas lucrativas y no lucrativas.

1.2.3. Proceso Administrativo

El autor Javier Benavides lo define como “Es aquel que planea, organiza,
integra, dirige y controla las actividades de la organizacion y el que emplea los
demas recursos organizacionales, con el propésito de alcanzar metas

establecidas en la empresa”. (4:25)

El proceso administrativo, es un conjunto de fases y etapas sucesivas
interrelacionadas entre si, que llevan a cabo la administracion de una
institucién, aumentan la eficiencia y generan como resultado un producto de

satisfaccion.



Figura 1
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Fuente: Benavides Pafieda, Javier. 2004. Administracion. México DF, McGraw-Hill. 354 paginas.

La fase de direccion comprende cuatro elementos, siendo estos el liderazgo,
comunicacion, motivacion y la supervision. Se hace énfasis a esta fase

porque es donde se desarrolla y evalla la satisfaccion laboral.

1.2.3.1 Planeacion

Esta fase brinda informacién hacia donde se dirige la empresa, determina los
resultados que se desea alcanzar en el futuro, establece bases para
determinar elementos de riesgo para minimizarlos y busca las mejores formas

para alcanzar los objetivos. Este proceso es importante para la organizacion,



porque propicia su desarrollo y maximiza el aprovechamiento del tiempo y

recursos disponibles.

» Filosofia institucional
Representa la razon de ser de la organizacion, el proposito por la cual fue

creada, a continuacion de describen los elementos que la conforman.

a. Mision
“La mision de una organizacion es su finalidad especifica, que la distingue de
otras de su tipo. Es la finalidad mas amplia que una organizacion escoge para

si misma. (4:45).

Este elemento representa la existencia de la institucién, brinda informacion de

la operacion y actividad comercial de la empresa.

= Vision
‘La visibn expresa las aspiraciones fundamentales de una organizacion,
apelando por lo general a las emociones e inteligencia de sus miembros”.
(4:46) Es el posicionamiento y alcance que desee lograr la institucion en el

transcurso del tiempo.

= Valores
“Son un marco de referencia para la actuacion individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccion, que suponen en su

seguimiento una alta calidad de vida”. (4:46)

Los valores son los principios que orientan el comportamiento de las personas
dentro y fuera de la organizacion, brinda apoyo para mejorar el clima laboral
existente, logra un desempefio eficiente y cumplimiento de los objetivos

institucionales.



b. Objetivos

“‘Es un blanco que se debe alcanzar, para que la organizacion cumpla sus
metas. Por la misma naturaleza, los objetivos son mas especificos que el
planteamiento de la mision y vienen a ser, en realidad, la traslacion de éste a

términos concretos que sirven para medir los resultados”. (4:46)

Son los que encaminan directamente los esfuerzos de todos los que laboran
en la empresa. Los objetivos son las metas y resultados que desea alcanzar

la organizacion. (4:81)

c. Metas
“Se define como estados o condiciones futuras que contribuyen al
cumplimiento de la finalidad ultima de la organizacién. Las metas de una

organizacion dan a sus actividades el sentido basico de direccion. (4:45)

La meta en una organizacion, es el punto final o condicibn que desea
alcanzar, proporciona identidad propia y constituyen los principios generales

gue tienen gque seguir los miembros de la institucion.

d. Estrategias
“‘Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo dentro de una
empresa, la implementacion de cursos de accion y la asignacion de los

recursos necesarios para alcanzar esas metas”. (7:109)

Corresponde al enfoque general que comprende acciones que Sse ejecutaran
para alcanzar los objetivos, es decir la forma que competird una empresa para

posicionar o expandirse en el mercado.

e. Politicas
“Son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que sirven

como guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar las

6



acciones de los subordinados. También son planes en el sentido de que son
declaraciones o interpretaciones generales que guian o encauzan el
pensamiento en la toma de decisiones”. (4:46)

Las politicas son medidas que sefialan criterios guia para la toma de
decisiones de una organizacién, permite visualizar un camino claro, preciso y

seguro en la realizacion de las actividades diarias.

f. Reglas
Son planes que establecen cursos de accidn constituyéndose en la forma mas
simple de un plan, también incluye guias de accion y de pensamiento, pero no

dejan margen a las decisiones.

g. Normas
Las normas son patrones aceptables de comportamiento para las personas
dentro de un grupo de personas, es decir las normas indican a las personas lo

gue deben hacer o no hacer en determinadas situaciones.

h. Procedimientos
Son los planes que describen detalladamente la secuencia de pasos que
deben seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera mas eficiente.

Generalmente son rutinas que se realizan para hacer las cosas de la mejor

manera posible, relacionada con el tiempo, esfuerzo humano y costo.

» Instrumentos administrativos de la Planeacion
A continuacién de describe los instrumentos administrativos de planeacién

utilizados en la investigacion realizada.

a. Presupuestos
“Es el instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones (...)

obliga a la compafiia a realizar por anticipado una recopilacion numérica de
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flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacion de

trabajo o de horas maquina esperado”. (4:48)

Representa una proyeccién anticipada de un gasto que se tiene programado

realizar, para la obtencion de un resultado esperado.

b. Programas

“‘Es un complejo de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para
realizar un curso de accién determinado. Un programa prioritario puede

requerir de muchos programas de apoyo” (7:111)

» Programa de satisfaccion laboral

Es una herramienta de apoyo en la labor administrativa, su fin es contribuir
con la jefatura de una institucién para mantener satisfecho laboralmente al
recurso humano, tomando como base las necesidades que tiene cada

colaborador.

El programa de satisfaccion laboral pretende lograr un cambio de actitud del
personal, sin necesidad de motivarlo por medio de un incentivo econémico
directo, porque el colaborador no llegue a estar satisfecho con su salario y

siempre requerira mas beneficio salarial dentro de la institucion.

El desarrollo del programa de satisfaccion laboral se realiz6 a través de

planes de accion.

c. Plan de Accidn
Es un programa de accion especifico que priorizan las iniciativas importantes
para cumplir con los objetivos y metas de la institucion, consiste en una guia

gue brinda la estructura de como se llevara a cabo un proyecto, involucrando



a varios departamentos o secciones, quienes seran los responsables de su

ejecucion y cumplimiento.

1.2.3.2. Organizacion
“Constituye la fase del proceso administrativo por el cual se disefia la
estructura formal de la empresa para usar en forma mas efectiva los recursos

financieros, fisicos, materiales y humanos de una institucion”. (4:124)

En esta fase se realiza la division y agrupacion de actividades, asignacion de
funciones de una empresa e involucra posiciones intencionales debidamente
estructuradas y organizadas por medio de lineas de mando, jerarquias y

comunicacién para el logro de los objetivos institucionales.

» Elementos de Organizacién
Se describen los elementos de la organizacion, priorizando las funciones,

jerarguias y puestos.

a. Funciones
Son todas las acciones realizadas en un puesto de trabajo, el motivo por el
cual fue creado el puesto, representado por actividades especificas.

Actividades que se desempeifian para el logro de los resultados esperados.

b. Puestos
“‘Se compone de todas las funciones que desempefia una persona,

apareciendo en el organigrama de la empresa”. (1:203)

Son funciones asignadas y ejecutadas por una persona, representado con

obligaciones especificas al puesto.



c. Estructura Organizacional

Es la division de los puestos de trabajo, asignacion de funciones a los
mismos, constituidas en el area de trabajo. Para la presente investigacion, se
utilizé la estructura organizacional de la Direccion de Compras, Logistica y

Servicios Administrativos tomada como unidad de andlisis.

» Instrumento de Organizacion
A continuacién se describe el instrumento de organizacion utilizado en la
investigacion, los cuales resulta indispensable su uso durante el proceso de

organizacion y aplicarlos a corde a las necesidades que se presenten.

a. Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organizacional de la empresa, se
representa con figuras geométricas, donde cada una de ellas expone a los
integrantes, identifica tareas y relaciona las diversas partes de la

organizacion.

1.2.3.3 Integracidn

Fase del proceso administrativo que consiste en proporcionar el recurso
humano, material, tecnolégico y financiero a la empresa, para su eficiente
funcionamiento y que por medio de estos, logre el cumplimiento de los

objetivos.

1.2.3.4 Direccion

“Es el conjunto de relaciones interpersonales en evolucién continua, por las
gue el dirigente de un grupo busca guiar esfuerzos y auspiciar la motivacion
de sus colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al

logro de objetivos de la institucion”. (4:202)
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La direccion del personal consiste en orientar las actividades que realizan los
colaboradores de la organizacion, fomentando en ellos un ambiente laboral

adecuado para lograr los objetivos organizacionales.

» Elementos de la Direccion
A continuacién de describen los elementos del proceso de direccion, que

sirven como base en la investigacion.

a. Liderazgo
“Arte o proceso de influir en las personas para que participen dispuestos y con

entusiasmo hacia el logro de las metras del grupo”. (7:440)

“Los componentes del liderazgo estan basados en la capacidad de utilizar el
poder con efectividad y de manera responsable, la capacidad de comprender
gue los seres humanos tienen diferentes fuerzas motivadoras en distintos
momentos y en diferentes situaciones, la capacidad de inspirar y la capacidad
de actuar de una manera que desarrolle un clima que conduzca a responder y

despertar motivaciones”. (7: 442)

El liderazgo es el conjunto de habilidades que posee una persona, para influir

de manera positiva, a un grupo de personas en busca de un mismo fin.

b. Motivacion

‘Es un término general que aplica a todo tipo de impulso, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares. Los gerentes motivan a sus
subordinados, es decir que hacen cosas que satisfacen esos impulsos y
deseos e induciran a los subordinados a actuar de la manera deseada’.
(7:415).
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“Se define la motivacion como los procesos que inciden en la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para alcanzar
un objetivo”. (5:202)

A lo largo de los afios se han desarrollado diferentes teorias sobre el estudio
de la motivacién, fue en la década de 1,950 cuando surgieron, entre otras
teorias: La teoria de las necesidades de Abraham Maslow y la teoria de los
dos factores impulsada por Frederick Herzberg. Para la presente investigacion

se le dara énfasis a esta Ultima, por ser tomada como teoria base.

v' Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

‘La teoria de los dos factores de Frederick Herzberg, sefiala que la
satisfaccion laboral y la insatisfaccién laboral son producto de dos tipos de
experiencias distintas, a la que €l denomina modelo de los dos factores

(motivacién-higiene)”. (4:255)

Los factores que generan sensaciones agradables hacia el trabajo se llaman
factores de motivacion y los que generan sensaciones de insatisfaccion se

denominan factores higiénicos.

Los factores de motivacion influyen en la forma de trabajo, logros obtenidos,
realizacion, responsabilidad, posibilidad de crecimiento, avances Yy
reconocimientos. De ahi su estrecha relacion con el contenido del trabajo y

las recompensas por el buen desempernio.

Describen si el trabajo de una persona resulta ser interesante y satisfactorio,
sus niveles aumentan en ausencia de insatisfacciéon. A continuaciéon se

detallan estos factores:

=  Crecimiento

= Logros
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= Progreso

= Reconocimiento

» Responsabilidades
= Retos

= Trabajo en si mismo

Los factores de higiene “representan el estatus que tienen las personas como
relaciones laborales, condiciones de trabajo, salario y politicas de la empresa,
aspectos que afectan el contexto donde se realiza el trabajo”. (5:208) A

continuacion se detallan estos factores:

= Condiciones de trabajo

= Politicas de la organizaciéon
= Supervision

= Compaferos de trabajo

= Seguridad Laboral

“La concepcidn tradicional era que satisfaccion e insatisfaccion constituian los
extremos opuestos, y que los empleados se ubican en diversas etapas a lo
largo del mismo. Herzberg y sus colaboradores sefalaron en cambio que en
realidad existen dos elementos continuos: uno de la insatisfaccion a la no

insatisfaccion, y otro de la satisfaccion a la no satisfaccion”. (255:4).
La ausencia de los factores de motivacion no provoca insatisfaccion en los

colaboradores, pero la ausencia de los factores higiénicos si provoca

insatisfaccion laboral.

13



Figura 2

Modelo de los dos factores de Herzberg

Enfoque tradicional

ﬁ

Insatisfaccién Satisfaccion

Enfoque de Herzberg

ﬁﬁ

Insatisfaccion No Insatisfaccion No Satisfaccion Satisfaccion

Fuente: Benavides Pafieda, Javier. 2004. Administracion, México DF, McGraw-Hill. 354 paginas.

El primer extremo denominado Insatisfaccién-No insatisfaccion comprende los

factores higiénicos que ante su ausencia provocan insatisfaccion.

El otro extremo no satisfaccidn-satisfaccion comprende los factores

motivadores que ante su ausencia no provocan insatisfaccion.

v' Factores de motivacion que aumentan la satisfaccion en el trabajo

“Trabajo estimulante: la posibilidad de manifestar la propia

personalidad y de desarrollarse plenamente.

= Sentimiento de autorrealizacion: la certeza de contribuir en la
realizacion de algo de valor.

= Reconocimiento: la confirmacién de que se ha realizado un trabajo
importante.

= Logros y cumplimiento: la oportunidad de llevar a cabo cosas

interesantes.
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= Responsabilidad mayor: la consecucion de nuevas tareas y de labores
gue engrandecen el puesto y dan al individuo mayor control del mismo.

= Categoria y status: titulo de los puestos, oficinas”. (4:257)

v' Factores de higiene que ante su ausencia crean insatisfaccion en el

trabajo

= “Factores econdmicos: sueldos, salarios, prestaciones.

= Condiciones laborales: la iluminacion y temperatura adecuada, entorno
fisico seguro.

= Seguridad: privilegio, antigiiedad, procedimiento de quejas, reglas de
trabajo justas, politicas y procedimiento.

» Factores sociales: oportunidades para interactuar con los demas

trabajadores y convivir con los companeros de trabajo”. (4:257).

Figura 3
Factores de higiene y motivacién
FUENTES DE FUENTES DE
INSATISEACCION SATISFACCION
FACTORES DE HIGIENE FACTORES DE MOTIVACION
/ v' Condiciones \ / v Los logros \
laborales v" Realizacién
v Liderazgo v" El desafio del trabajo
v" Relaciones v" El reconocimiento
interpersonales v" Reconocimiento
v' Trabajo en equipo v" Comunicacién
v' Capacitacién efectiva
v' Compromiso v’ Participacion
Organizacional v" Crecimiento
v Seguridad laboral
K v" Supervision / k /

Fuente: Benavides Pafieda, Javier. 2004. Administracion, México DF, McGraw-Hill. 354 paginas.
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Para la investigacion se tomara de base la teoria de los dos factores de
Frederick Herzberg, los factores de higiene, los cuales se presentan a

continuacion:

Condiciones Laborales
Politicas de la organizacion
Supervision

Liderazgo ejercido por los jefes

Relaciones interpersonales

YV V V V V V

Seguridad

Asi como los factores de motivacion que se presentan a continuacion, si bien
no provocan insatisfaccion, estos aumentan la satisfaccion laboral del

colaborador.

Participacion
Responsabilidad
Crecimiento
Reconocimiento
Los Logros

Realizacion

YV V. V V V V V

El desafio del trabajo

c. Comunicacion
‘Es la transmision de ideas, pensamientos, conocimientos, experiencias,
sentimientos y emociones entre dos o mas personas. Comunicarse es

compartir experiencias, relacionarse, entender y ser entendido”. (4:224)

Es el proceso mediante el cual el emisor le envia un mensaje al receptor, por
medio de un canal. “Es la transferencia de informacién de un emisor a un

receptor, siendo la informacion comprendida por el receptor”. (7:486)
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e Proceso de comunicacioén
Es donde se interrelacionan varios elementos de la comunicacion, que
participan en este proceso, dentro de ellos el emisor, receptor, mensaje,

canal, ruido, codigo del mensaje.

Figura 4

Proceso de la comunicacion

Emisor Receptor

MENSAJE CODIFICACION CANAL
ENVIADO
RUIDO

Retroalimentacidn 1-

MENSAJE DECODIFICACIGN

RECIBIDO

Fuente: Benavides Pafieda, Javier. 2004. Administracion. México DF, McGraw-Hill. 354 paginas.

d. Supervision

Es un proceso que verifica el cumplimiento de las actividades, normas y
procedimientos asignados a los colaboradores en los diferentes puestos que
conforman la institucion, este proceso es indispensable en cualquier
organizacion, es una funcién importante que deben de ejercer los jefes, con el
objetivo de evaluar el desempefio eficiente de las tareas asignadas a cada

puerto de trabajo, para el alcance de los objetivos.

» Principios de Direccién
Los principios de Direccidon que sustentan la investigacion, se describen a

continuacion.

a. Coordinacion de intereses
Para cumplir con los objetivos generales de la empresa se necesita de una

administracion eficiente, este principio consisten en la relacion existente entre
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los objetivos individuales e intereses personales y las metas de la

organizacion.

b. Impersonalidad de mando
Este principio indica que la autoridad se ejerce solo cuando surge necesidad
de utilizarla, para obtener los resultados esperados y no se emplea por

voluntad personal.

c. Delasupervisiéon directa
“Se refiere al apoyo y comunicacion que debe proporcionar el dirigente a sus
subordinados durante la ejecucién de los planes, de tal manera que éstos se

realicen con mayor facilidad”. (4:203)

d. Delavia Jerarquica
Principio de direccién, su importancia es respetar y seguir los canales de
comunicacion establecidos en la organizacién. Un colaborador tiene que

dirigirse a su jefe inmediato, para dar a conocer cualquier informacion.

e. Delaresolucion del conflicto
Este principio establece que los problemas que surgen en la institucion, tienen
gue resolverse en la brevedad del caso, esto para que no se extienda y

agrave.

f. Del aprovechamiento del conflicto
Cuando existen conflictos, surgen nuevos métodos que se aprovechan para
no repetir el problema, oportunidades para mejorar las situaciones

presentadas.
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» Instrumentos de direccion

a. Ejecucidén de planes
Este instrumento representa la responsabilidad que tiene los directivos para
ejecutar los planes establecidos con anterioridad, para el logro de las metas

organizaciones.

b. Guia de los esfuerzos de los subordinados
Es la capacidad que deben tener los directivos para guiar y motivar a los
colaboradores, para el cumplimiento de los objetivos con voluntad,

compromiso y esmero hacia la organizacion.

c. Alcanzar las metas de la organizacién

Representa un reto importante que debera conseguirse a través de la
transmision de informacion a los colaboradores, dandoles a conocer las metas
de la organizacién, y que guiando esfuerzos de los subordinados se lograra el
cumplimiento de las mismas, permitira que los colaboradores se identifiqguen

con la organizacion.

1.2.3.5 Control

Consiste en establecer sistemas para medir y corregir las ejecuciones de los
integrantes del organismo social; los planes deben ser claros, completos y
ordenados, para facilitar la funcion de control, que es la medicion y correccion
del desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la

empresa y los planes ideados para alcanzarlos.
Su funcién principal es verificar si se estan cumpliendo los objetivos

planteados en la fase de la planeacion, establece medidas, evallua las causas

gue generan desviaciones en los planes.
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» Tipos de actitudes hacia la organizacién

a. Satisfaccién en el trabajo
Es la actitud general que demuestra el individuo hacia su trabajo.

b. Participacion en el trabajo

Este concepto se ha relacionado con la satisfaccion laboral, se ha definido
como el “grado en que un individuo se identifica con su puesto de trabajo,
participa activamente en él y considera su desempefio como algo importante

que le beneficia”. (5:75)

c. Compromiso con la organizacion
“Es el grado en que un empleado se identifica con una organizacién particular

y con sus metas y desea seguir siendo miembro de ésta”. (5:75)

Segun Robbins se ha demostrado que el grado de compromiso que tiene los
colaboradores con la institucién donde laboran es el mejor indicador y el mas

usado indicador de satisfaccion laboral.

Para analizar y diagnosticar la unidad objeto de estudio, el enfoque recaera
sobre el tema de satisfaccion laboral de los colaboradores, mediante la
aplicacién de una boleta de encuesta para determinar la situacion actual de la
Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos de la entidad

bancaria.

1.2.4 Satisfaccién laboral

Es importante considerar que las personas asumen en cualquier &mbito de
trabajo, actitudes que pueden ser negativas y otras positivas, estas se reflejan
en el nivel existente de satisfaccion laboral, esto dependen de cdmo esta su

ambiente y condiciones de trabajo cubran sus necesidades.
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La satisfaccion laboral segun Stephen Robbins, “se refiere a la actitud general
del individuo hacia su trabajo. Una persona con una gran satisfaccion con el
trabajo tiene actitudes positivas, mientras que aquella que se siente
insatisfecha alberga actitudes negativas”. (5:72)

“Es un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con

el cual los empleados consideran su trabajo”. (3:276)

1.2.4.1 Diagnéstico de satisfaccion laboral

Comprende el estudio sistematico, integrado y periddico sobre diversos
aspectos tales como: condiciones ambientales, relacion entre el jefe y los
colaboradores, trabajo en equipo, comunicacién, relaciones interpersonales,
reconocimiento y autorrealizacién, entre otros, que tiene como obijetivo
encontrar los problemas o limitantes que afecten la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la institucion, para posteriormente proponer una solucion
viable que contribuya a la mejora de la ejecucion de las actividades y asi

lograr los objetivos de la organizacion.

1.2.4.2 Factores de Satisfaccién laboral
Son los factores que determinan el nivel de satisfaccion laboral en las
empresas, proporcionados y promovidos directa o indirectamente dichas

instituciones.

a. Reconocimiento laboral
‘Es la atencion personal, manifestar interés, aprobacion y aprecio por un
trabajo bien hecho”. (5; 192)

Pueden aplicarse programas de reconocimiento no econémicos como por
ejemplo tarjetas de felicitacion, empleado del mes, asi también pueden existir
reconocimientos econdmicos que dependera del reglamento y politicas

internas que posea la institucion.
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b. Capacitacion y desarrollo

En cualquier organizacion la capacitacion y desarrollo, representa un medio
donde los colaboradores pueden mejorar sus conocimientos y capacidades
laborales, y con ello alcanzar un eficiente desempeio, esto beneficia a los

colaboradores e instituciones.

Desarrollo laboral competitivo
Consiste en detectar, evaluar, seleccionar e incorporar habilidades vy
competencias distintivas que permiten aprovechas los mejores recursos

disponibles en la organizacion.

c. Participacion

Es importante para las organizaciones, se utiliza para involucrar a los
colaboradores en la toma de decisiones, resolucion de problemas, delegacion
de funciones y responsabilidades, lo que permite fortalecer la identificacion y

compromiso del personal hacia la empresa.

d. Trabajo en equipo

Es el trabajo hecho por varios individuos donde cada integrante hace una
parte pero todos buscan un mismo fin. Es una de las condiciones de trabajo
gue de forma psicoldgica incluye en los trabajadores de forma positiva y

activa, porque permite que exista compafierismo en el grupo.

Equipos Multidisciplinarios

Esta formado por un grupo determinado de profesionales que son expertos en
varias disciplinas, donde uno de ellos es el responsable del trabajo que se va
a realizar. Sin embargo es necesario el aporte de los demas profesionales

para alcanzar los objetivos establecidos.

22



e. Relaciones Interpersonales

Es aquella asociacion que surge de dos o mas personas, donde estas
asociaciones se basan en emociones, sentimientos y sobre todo la
comunicacién. Mejorar las relaciones interpersonales es fundamental para
alcanzar el éxito en distintos planos de la vida; laboral, académico, de amistas

entre otros.

Cuando los empleados forman equipos de trabajo, sus relaciones
interpersonales se mejoraran notablemente, desarrollard confianza entre

todos los miembros del equipo.

f. Crecimiento laboral

Representa una oportunidad para las personas, con caracteristicas positivas,
gue busca desarrollar las habilidades individuales de los empleados. El
crecimiento laboral se emplea para cumplir con los objetivos de las

instituciones.

g. Condiciones laborales

Involucra las condiciones fisicas (aire, iluminaciéon, maquinaria, uniforme,
entre otras), condiciones del medioambiente (contaminacion) y condiciones
organizativas (duracién de jornada laboral, descansos, licencias), si estas

condiciones son efectivas se mejora el rendimiento y satisfaccion laboral.

Para mejorar las condiciones laborales y la calidad produccion en la empresa,

se puede utilizar la técnica denominada 9 “S” que a continuacion se describe.
» Técnicalas 9 “S”

Se denomina técnica de las 9 "s", por el nombre a la primera letra de la

palabra de origen japonés.
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El método utilizado para el desarrollo de la técnica 9 "s" es de mantener un
sistema de orden y limpieza en la organizacion. Los resultados obtenidos al
aplicarlas se vinculan a una mejora de las condiciones de calidad, seguridad y

medio ambiente.

Beneficios de la técnica 9 “S”
e Una mayor satisfaccion de los clientes interno o externos.
e Menos accidentes laborales.
e Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles.
e Una mayor calidad del producto o servicio ofrecido.

e Disminucion de los desperdicios generados.

Seiri — Organizacién: Consiste en separar lo necesario de lo innecesario,
guardando lo necesario y eliminando lo innecesario, es importante la

clasificacion de residuos.

Seiton — Orden: Consiste en establecer criterios racionales de la ubicacion
correcta de cualquier elemento. Cada cosa debe tener un Unico, y exclusivo
lugar donde debe encontrarse antes de su uso y después de utilizarlo debe

volver a él.

Seiso — Limpieza: Consiste en establecer de forma permanente, condiciones
adecuadas de aseo e higiene, donde la responsabilidad es tanto de la

empresa como de la actitud de colaborador.

Seiketsu — Control visual: Se distingue por medio de normas visuales y
mecanismos de actuacion, lo normal de lo anormal para reconducir un

problema.

Hitsuke — Disciplina y habito: Cada colaborador debe de tener el habito de

realizar correctamente los procedimientos de la institucién.
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Shikari — Constancia: Establece la voluntad para realizar las cosas no
cambiando la actitud, constituye una combinacion excelente para lograr el

cumplimiento de las metas propuestas.

Shitsukoku — Compromiso: Es la lealtad firme a los propdsitos que se han
pactado en la organizacion, consiste en ejecutar el trabajo con entusiasmo en

todos los niveles jerarquicos.

Seishoo — Coordinacién: Representa el trabajo en comdn, mantenimiento el
mismo ritmo para el alcance de los objetivos, aportando tiempo y dedicaciéon a

las actividades asignadas.

Seido — Estandarizacién: Permite regular y normalizar aquellos cambios que
se consideren benéficos para la empresa y se realiza a través de normas,
reglamentos o procedimientos. Estos sefialan como se deben hacer las
actividades que contribuyan a mantener un ambiente adecuado de trabajo.

1.2.4.3 Medicién de la Satisfaccion laboral
Para la medicién de la satisfaccion laboral, se aborda el estudio de dos
métodos especificos: la de puntuacién general Unica y de puntuacion por

facetas del puesto de trabajo.

a. Puntuacién general Gnica

Este método no consume mucho tiempo, se presentan preguntas donde el
sujeto debe de elegir una respuesta de la escala que se le presenta. La
escala tiene una medicion de 1 a 5, donde 1 corresponde a respuestas de

insatisfechos y 5 sumamente satisfechos.

b. Facetas del puesto de trabajo
Considerado un método complejo, “identifica los elementos fundamentales de

un puesto de trabajo, como la naturaleza del trabajo, supervisién, salario
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actual, las oportunidades de desarrollo y las relaciones con los colegas”.
(5:79).

El trabajador es calificado en una escala estandarizada, luego se realiza una
sumatoria de las puntuaciones para obtener una calificacibn general de
satisfaccion o insatisfaccion laboral. Este método revela a los gerentes del

area si existen problemas y permite resolverlos con rapidez y precision.

1.2.4.4 Niveles de Satisfaccion
Después de realizar una investigacion de satisfaccion laboral en una

institucién, se producen tres niveles de satisfaccion:

» Insatisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido no alcanza las expectativas del

colaborador.

» Satisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido coincide con las expectativas del

colaborador.

» Complacencia
Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

colaborador
» Fuentes de la Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral tiene fuentes que aumentan su nivel, como las

recompensas y enriguecimiento de tareas.
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a. Recompensas monetarias
La principal fuente de esta recompensa es el salario, las personas reciben
satisfaccion con un aumento, pero ésta deja de serlo en poco tiempo cuando

se tienen nuevas aspiraciones monetarias.

b. Recompensas extraordinarias
Son las recompensas no salariales, como los reconocimientos, ascensos y

beneficios a las personas por el desempefio obtenido.

c. Enriquecimiento de las tareas
Es generar un trabajo motivador por si mismo, para mejorar el desempefio y

la satisfaccion en el trabajo.

1.2.4.5 Beneficio al realizar una investigacion de satisfaccion laboral
Entre los principales beneficios de realizar una investigacion de satisfaccion

laboral estan los siguientes:

» Retroalimentacién: Representa el conocimiento de nuevos datos de una
persona, asi como del proceso de grupos de trabajo bajo una dinamica

organizacional.

» Participacion: Corresponde a todas las actividades que involucra el
aumento de personas a la resolucion de problemas, establecimiento de

metas y creacion de nuevas ideas.

» Confrontacién: Consiste en enfrentarse a las diferencias de las creencias,
sentimientos, actitudes, valores o normas para eliminar obstaculos y

obtener una interaccion efectiva.

» Planos de accion: Son programas que establece actividades y estrategias

deseadas por la investigacion.
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» Responsabilidad: Es el nivel de compromiso entre los empleados y la
empresa, que tiene como finalidad confirmar acuerdos de beneficio mutuo

gue propicien un ambiente laboral favorable.

» Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacién de un

espiritu de ayuda de parte tanto de niveles superiores como inferiores.

> Productividad Laboral: Corresponde al aumento o disminucion de los
rendimientos, originado por la variacion de cualquiera de los factores que

intervienen en la produccion: trabajo, capital o técnica, entre otros.

1.2.5 Satisfaccién laboral y desempefio laboral

“Cuando se reunen datos sobre la satisfaccion y productividad para la
organizacibn en su conjunto, las empresas que tienen mas empleados
satisfechos tienden a ser mas eficaces que aquellas con pocos empleados
satisfechos”. (5:84)

Existen estudios que hacen mencién de la probabilidad que los trabajadores

sean productivos cuando estan satisfechos.

» Desempefio Laboral
Es considerado el rendimiento laboral y la actuacidbn que manifiesta el
trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en

el contexto laboral, permite demostrar su idoneidad.

1.2.6 Satisfaccion laboral y ausentismo

Diversos estudios establecen una relacion negativa entre la satisfaccion y
ausentismo, pero esta correlacion va de moderada a baja. Los empleados
insatisfechos faltan al trabajo, pero esto no indica que Unicamente este factor
influye en esta relacién. Cuando la organizacion les brinda licencias a sus

empleados sin ninguna sancion, se sienten satisfechos y son productivos.
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Cuanto existen en el mercado laboral, disponibilidad de puestos de trabajo
alternativos, los trabajadores insatisfechos tienen altas tasas de ausentismo,
pero cuando no hay mucha oferta de empleos, tienen las mismas tasas bajas

de ausentismo que los trabajadores satisfechos.

» Ausentismo

Es toda aquella ausencia o abandono del puesto de trabajo y de los deberes
ajenos al mismo. Incumplimiento a las condiciones establecidas en el
contrato de trabajo. El ausentismo es uno de los temas mas preocupantes
para la empresa, porque genera problemas organizativos que suscita y los
costes que genera.

1.2.7 Satisfaccion laboral y rotacién de personal

“Es probable que la insatisfaccion laboral se convierta en factor de rotacion,
cuando el empleado tiene diversas oportunidades, considerara que es facil
cambiar de trabajo”. (5:85)

Esta relacion significativa se ve afectada por la oferta de empleos de caracter
alternativos. Cuando un individuo recibe una oferta laboral, no solicitada o
gue no tenia en cuenta recibir, la satisfaccion laboral no presenta un indicador
positivo, el empleado recibe el trabajo por atracciébn y no porque se siente

insatisfecho en el actual puesto.

Por ultimo cuando un empleado tenga la preparacion académica, la
insatisfaccion laboral se convierte en rotacion porque tiene alternativas a su

disposicion.

» Rotacion de personal
Es la definicién que se le da al cese de la relacion laboral, de forma voluntaria

y permanente del trabajador con una organizacion.
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1.2.8 Satisfaccion laboral y anomalias en el puesto de trabajo
“‘Puede darse que unos renuncien y otros se queden en la organizacion, pero
gue no sean productivos, que pierdan el tiempo y que sustraigan objetos en

los puestos de trabajo”. (5:86)

La falta de satisfaccion laboral permite que ocurran anomalias en el puesto de
trabajo, comportamientos que las organizaciones califican como indeseables,
como intentos de sindicalizacion, abuso de sustancias, hurtos en el trabajo,
socializacion indebida e impuntualidad.

Si a los individuos no les gusta su ambiente laboral presentaran una actitud
negativa. En otras palabras, a quienes no les guste su puesto de trabajo, se

desquitan haciendo estas acciones.

1.2.9 Métodos de investigacion cientifica
Para la presente investigacion fue necesario utilizar los métodos de
investigacion: Inductivo — deductivo y método cientifico que a continuacion se

desarrolla.

1.2.9.1 Método de investigacion Inductivo-deductivo

El método inductivo intenta ordenar la observacion tratando de extraer
conclusiones de caracter universal desde las acumulaciones de datos
particulares, el método deductivo es un método formal, que parte de los

principios generales

1.2.9.2 Método de investigacion Cientifica

Es el procedimiento planteado y riguroso que se sigue en la investigacion
para descubrir las formas que los procesos del universo adquieren, para
desentrafiar sus conexiones internas y externas, para profundizar y
generalizar los conocimientos adquiridos anteriormente, para demostrarlos
con rigor racional y para conseguir su comprobacion en la practica de su

aplicacion.
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Fases del Método Cientifico

a. Fase indagadora: Descubrimiento de nuevos procesos objetivos o

de aspectos nuevos de los procesos ya conocidos.

b. Fase Demostrativa: Conexion racional entre los resultados

adquiridos y de comprobacion experimental de los mismos.

c. Fase Expositiva: Aqui se afinan los resultados para servir de
material a nuevas investigaciones y para comunicar a los demas el

conocimiento adquirido.

1.3. Técnica de investigacion de campo

Se realiza por medio del contacto directo en la unidad de analisis estudiada.

1.3.1 La Observacion:
Representa toda accién o actitud total o parcial que se aplica al objeto de
estudio para adquirir conocimiento claro del mismo, depende no solo de la

vista, si no de la visién integral y resumida que se obtiene del estudio.

1.3.1.1 Observacion Directa
Se realiza cuando se observa el fendbmeno y se recolecta informacion

directamente.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL PARA LOS
COLABORADORES DE LA DIRECCION DE COMPRAS, LOGISTICA Y
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE UNA INSTITUCION BANCARIA
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

2.1 Metodologia de la investigacion
Para realizar la investigacion, acerca del diagnostico de satisfaccion laboral
de la Direccion, fue necesario obtener informacion de campo recopilada por

medio de la metodologia de investigacion cientifica.

Los métodos aplicados en el proceso de investigacion se denominan
deductivos-inductivos y el método cientifico, estos métodos permitieron la
recopilacion y analisis de la informacion necesaria para el contenido de los
tres capitulos del presente documento. Las técnicas utilizadas son la técnica
de entrevista, muestreo, investigacion bibliogréafica y observacion directa, con
los siguientes instrumentos respectivamente: Boleta de encuesta, cuadros

estadisticos, ficha bibliografica y la guia de observacion.

La boleta de encuesta, fue llenada por los colaboradores de la Direccion,
siendo de gran apoyo para la elaboracién del presente capitulo. Los 80
colaboradores representan la totalidad de la Direccién (censo), los cuales
estan divididos en area administrativa y area operativa. Previo a pasar la
boleta de encuesta, se realiz6 un plan piloto con un reducido niumero de
colaboradores (muestra), con esto se determind el tiempo necesario para

llenar la boleta y la efectividad de la misma.

La encuesta fue elaborada a través de diez factores relacionados con la
satisfaccion de los colaboradores, siendo los siguientes: 1. Participacion, 2.
Liderazgo, 3. Comunicacion, 4. Reconocimiento, 5. Crecimiento, 6. Trabajo en

equipo, 7. Capacitacion y desarrollo, 8. Relaciones interpersonales, 9.



Condiciones laborales 10. Compromiso organizacional, de los cuales cada
factor estd conformado por cuatro preguntas, con respuesta de opcion
multiple, siendo estas nunca, a veces, casi siempre y siempre, dichas

preguntas fueron aplicadas a toda la poblacion.

Seguidamente se precedid a tabular, analizar e interpretar los resultados
obtenidos en el diagnostico realizado, de los cuales daremos a conocer en

este capitulo.

Para validar la informacion proporcionada por los colaboradores se pasé una
boleta a los jefes de seccion, que contenia temas que se evaluaron en el

diagnostico realizado a los colaboradores.

A continuacion se describe el capitulo Il, el cual contiene el diagndstico de la
satisfaccion laboral realizado en la Direccibn de Compras, Logistica y
Servicios Administrativos, asi también se dan a conocer los resultados de
manera grafica obtenidos en el proceso de investigacion con su respetivo

analisis.

2.2 Descripcion de la situacion actual

Actualmente la Direccion tiene 16 puestos de trabajo, de los cuales 11 son
puestos administrativos y 5 operativos, son desempefiados por 80
colaboradores, la Direccion tomada como unidad de analisis, forma parte de

una institucion bancaria del sector privado.

Es importante mencionar que la Direccion de Compras, Logistica y Servicios
Administrativos es una pieza estratégica y fundamental de apoyo para la
institucion bancaria, su funcion radica en proporcionarle suministros de
bienes-activos, asesoria y servicios administrativos a las diversas oficinas y
agencias que forman la institucion. Actualmente se han presentado una serie

de situaciones, tales como renuncias de personal, errores en el trabajo,
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comunicacion deficiente entre los diferentes niveles jerarquicos, ausencia de
actividades de trabajo en equipo, conflicto entre compafieros de trabajo,
duplicidad de funciones, sobrecarga de trabajo para unos puestos y muy poca
para otros, frecuencia de llegadas tarde, falta de participaciébn y compromiso

con la institucion.

La direccion, no ha sido participe de un diagnostico de satisfaccion laboral,
gue permita conocer la opinién de los colaboradores, en relacién a los temas

relacionados con su puesto de trabajo y la satisfaccion que estos tienen.

Actualmente el personal de la Direccion de Compras, Logistica y Servicios
Administrativos esta distribuido de la siguiente forma:

Seccién de Compras y servicios, 9 personas

Seccioén de Almacén, archivo y bodegas, 26 personas
Seccion de Coordinacion administrativa, 18 personas

Seccién de Contabilidad, pagos y seguros, 8 personas
Seccién de Eficiencia administrativa, 9 personas

Seccion de Activos fijos, 10 personas

Es por ello que se hizo necesario realizar el presente diagndstico, que brinda
informacion sobre la situacion actual de la satisfaccion laboral, lo cual se
sustenta en los resultados obtenidos en la investigacion efectuada, mismos se

detallan a continuacion en el presente capitulo.

2.3 Antecedentes de la Institucién

La institucién que tiene a cargo la Direccion objeto de investigacion, nace con
el objetivo de promover el desarrollo econdmico y social del area rural del
pais, a través del estimulo y facilitacion del ahorro, asistencia crediticia,
prestacion de servicios financieros y otorgar crédito a la micro, pequefia y

mediana empresa.
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Inicia sus operaciones el 02 de enero de 1,998 con una trasformacion, dicha
transformacion consistio en la unién administrativa y capitales de ambos
entes, dentro de los cuales figuran el Estado, cooperativas, mayas, xincas y
garifunas, publico en general, ONG y MIPYME’s. Actualmente apertura
agencias en Honduras bajo un convenio con instituciones del Estado, y tiene

programado expandir sus operaciones a nivel centroamericano.

2.3.1 Direccién de Compras, Logisticay Servicios Administrativos

La Direccion, forma parte de la institucion objeto de investigacién. En esta
direccibn se concentran los recursos humanos, suministros y asesoria
administrativa que da soporte a todas las oficinas y agencias de la institucion.
Por tal razén fue tomada en cuenta como unidad de andlisis de la

investigacion realizada.

2.3.2 Filosofia Empresarial
A continuacion se da a conocer la filosofia institucional de la Direccion de
Compras, Logistica y Servicios Administrativos, misma que fue tomada como

unidad de analisis de la investigacion.

2.3.2.1 Misién

“Somos el apoyo estratégico para las unidades administrativas y operativas
del Grupo Financiero Banrural en la negociacién, compra, logistica y
distribucion de bienes y servicios con ética y excelencia en la gestion
administrativa”. La vision y los valores forman parte de la mision, a

continuacion se presentan los que tiene la empresa actualmente.

e Vision
“Ser una direccién innovadora en el soporte administrativo y operativo
brindado a todas las areas y red de agencias del Grupo Financiero
Banrural con estandares internacionales de calidad, eficiencia

administrativa y responsabilidad social empresarial”.
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Valores

v

Flexibilidad: Promoviendo y adaptandose a los cambios es la Unica
manera de progresar.

Solidaridad: Dar para poder recibir, entregar para poder pedir,
ayudar para merecer apoyo. La naturaleza humana encuentra su
equilibrio en la armonia con los demas.

Servicio al Cliente: Mi mejor recompensa es la satisfaccion de ser
atil a los demas. Por eso, no basta con hacer las cosas bien, debo
hacerlas siempre mejor.

Entusiasmo: Solo disfrutando de lo que hago cada dia, amando mi
trabajo y valorando su importancia, doy sentido a mi vida.

Etica: Soy el mismo cuando me estan viendo y cuando nadie me
ve. Soy como el agua transparente que no esconde nada.
Responsabilidad Social: Yo no trabajo para mi solo, trabajo para
mi préjimo, y juntos trabajamos para nuestra Guatemala.
Prudencia: Los errores son tan humanos como la vida misma. La
Unica forma de evitarlos es pensando mas de una vez, cada una de
mis decisiones.

Confianza: Cosecho justo lo que siembro, por eso hago hasta lo
imposible por plantar buenas semillas.

Identidad Nacional: Estamos fabricados con la misma mezcla, un
poco de cielo y un poco de barro, un poco de lago mezclado con
llano. Estamos envueltos en un mismo aire, bafilados de incienso y
aromas de flores y juntos hacemos una Guatemala.

Respeto: Empiezo por respetar a los demas, sabiendo que es el
Unico camino para merecer respeto.

Trabajo en Equipo: No es tan largo el camino si lo recorremos
juntos, no es tan pesada la carga si te ayudo a llevarla. Todos
somos uno en busca del mismo fin.

Originalidad: Los senderos siempre son los mismos, es la forma

en que los recorremos, la que nos hace diferentes.
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2.3.2.3 Objetivos
La institucion tiene los siguientes objetivos que lo hacen diferenciarse en el

sistema financiero:

v" Promover el desarrollo y bienestar integral, principalmente del area
rural de Guatemala, generando transformaciones importantes en la
sociedad guatemalteca y en la economia de los sectores pobres del
pais, abriéndoles espacios para el avance de sus negocios y
oportunidades de inversion.

v' Contribuir a la paz social, fomentada con valores institucionales,
cumpliendo estrictamente con las leyes y regulaciones bancarias.

v' Ocupar la posicion de banco lider en el financiamiento del

desarrollo, a través de sus agencias de servicios bancarios.

Fuente: Institucion bancaria privada.

La mision y visibn gque tiene actualmente la empresa cumple con los
elementos requeridos para su planteamiento, da respuesta a las necesidades
gue van a ser satisfechas asi como quien va a ser atendido e indica donde
opera la empresa. No existe un numero maximo de valores, pero debe de
enfatizarse en los que en verdad se pueden cumplir, estos identifican a la

empresa.

A los objetivos de la institucion les hace falta uno de los cinco elementos
claves, siendo este el tiempo, con los demas elementos (medible,

alcanzable, realizable y especifico) si cumple correctamente.

2.4 Situacion actual de satisfaccion laboral en la unidad de anélisis
Seguidamente se describe la situacién actual de la Direccién de Compras,
Logistica y Servicios Administrativos —DCOLSA-, unidad objeto de

investigacion, en relacion a la satisfaccion laboral en los factores evaluados.
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2.4.1 Factores del Diagnéstico

En la investigacion efectuada, se utilizé la herramienta de clima
organizacional, este permite recopilar informacion que a través de los
resultados, da a conocer la situacion actual en relacion a la satisfaccion

laboral de los colaboradores de la Direccion.

De los factores evaluados la mayoria se relaciona a la teoria de Herzberg, su
implementacion se basa en que esta teoria esta orientada al estudio de la
satisfaccion e insatisfaccion laboral de las personas, que a través de factores
de higiene y motivacién establece las diferentes conductas que puede

presentar el individuo en la ausencia o presencia de los factores indicados.

A continuacion se dara a conocer los factores evaluados en el diagnostico
realizado en la direccion, estos datos fueron obtenidos de las opiniones de los

colaboradores, expresados en el llenado de la encuesta.

2.4.1.1 Participacion

Este factor es indispensable en una relacion laboral, la participacion del
colaborador en una organizacion significa la implementacién de nuevas ideas,
nuevos objetivos, nuevas metas, y sobre todo la solucién de problemas. El
factor de participacibn aumenta la autoestima y es considerado un incentivo

personal para el buen desempefio de las funciones.
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Grafica 1
Nivel de Satisfaccién laboral del factor Participacion

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

Ano 2016
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

De acuerdo a los datos obtenidos sobre la situacién actual, la grafica anterior
demuestra que en el nivel administrativo la minoria de los encuestados
indican que no existe un estimulo de participacion de parte del jefe inmediato,
manifiestan que no se realizan reuniones laborales que le permitan a cada
colaborador expresar las diferentes situaciones y sentimientos para el
desarrollo efectivo de su trabajo, la ausencia de reuniones laborales tiene
como efecto no proponer mejoras en sus puestos de trabajo, si existe un
problema el jefe lo resuelve sin tomar en cuenta la sugerencia del
colaborador.

Ademas manifiestan la necesidad de ser escuchados en sus opiniones y
sugerencias, para demostrar sus mejoras o explicar razones de problemas
como la improductividad e incumplimiento de tiempos en la entrega de
actividades especificas, solicitado por el jefe inmediato. EIl nivel operativo la
gradfica demuestra que la mayoria de los encuestados manifiestan
inconformidad, afirman que no son escuchados, y no reciben estimulacion

activa para participar en reuniones, lo que ocasiona disgusto y resistencia a la
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aportacion de opiniones y mejoras, esto da como resultado la existencia de
problemas y conflictos laborales, errores y demoras frecuentes en actividades,
a diferencia de pocas personas que indican que si se les ha tomado en cuenta
sus opiniones y sugerencias, es decir la existencia de participacion

argumentando su satisfaccion.

2.4.1.2 Comunicacion

La comunicacién es un fenémeno de caracter social que comprende todos los
actos mediante los cuales se puede trasladar un mensaje, es un factor
importante en la organizacion, debe realizarse en forma clara, precisa y en

tiempo oportuno para evitar confusiones y atrasos entre jefes y subordinados.

Grafica 2
Nivel de Satisfaccion laboral del factor Comunicacion
Direccién de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
Afo 2016
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

El nivel administrativo con base a los resultados obtenidos en la grafica
anterior, refleja que una cantidad menor de los colaboradores encuestados
indican que la comunicacion de su jefe inmediato no es efectiva, cordial, clara
y precisa lo que representa una debilidad al momento de ser trasmitida.
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Actualmente se maneja informacion relacionada con objetivos, metas y
cambios que se efectuen dentro de la Direccion, pero no es trasladada de
forma correcta, lo que provoca una confusion con los colaboradores, indican
gue las instrucciones dirigidas a su puesto de trabajo no son recibidas a
tiempo, lo que ocasiona atrasos en los procesos y actividades asignadas, este
factor entre los colaboradores y jefe no es fluida y facil, la comunicacion que
desea transmitir no lo entienden los colaboradores. Caso contrario sucede
con las mayoria de las personas que establecen que la comunicacién es
transmitida oportunamente y se entiende facilmente, su jefe les traslada la
informacion relacionada a su puesto de trabajo a tiempo y la comunicacién
entre compafieros y jefe inmediato resulta ser facil, clara y precisa.

Con el nivel operativo la minoria de los encuestados, manifiestan desagrado,
esto es porque la relacion existente entre jefe y subordinados hasta cierta
forma es débil e insuficiente lo que da como resultado mal entendidos y
problemas laborales entre los colaboradores, a diferencia de una mayor
cantidad de personas quienes indican estar satisfechos con los procesos de

comunicacion entre su jefe y compafieros de trabajo.

2.4.1.3 Crecimiento Laboral

Se presenta en la vida de la persona cuando labora en una determinada
empresa y no se mantiene en un mismo puesto de trabajo, en cada cierto
tiempo de acuerdo a su nivel de estudios y experiencia ocupa puestos que
aumentan la responsabilidad y a su vez también incrementa el salario. El
crecimiento laboral es el desarrollo personal en el &mbito donde se trabaja

para asi poder tomar todas las oportunidades que se presenten.
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Grafica 3
Nivel de Satisfaccion del factor Crecimiento Laboral
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

En el area administrativa la minoria de los encuestados segun la gréfica
anterior, demuestran que no existen niveles de crecimiento laboral asi como
oportunidades para desarrollar habilidades y actitudes que los colaboradores
poseen, esto desmotiva a los colaboradores porque se sienten olvidados y no
les ponen atencion en su crecimiento, su jefe inmediato demuestra que no
tiene interés en darles la oportunidad de buscar nuevos puestos de trabajo
gue sean retadores e innovadores, no les informa de las oportunidades para
mejorar las actividades del puesto de trabajo, las mismas se realizan sin
ninguna mejora, el personal no relaciona sus metas personales con las metas
de la institucion, esto hace que no se sientan identificados con la empresa.
No se les brinda la informacion acerca de los resultados, ya sean positivos o

negativos, después de culminar una actividad, producto de su trabajo.

Todo lo anterior son factores que provocan la rotacion de personal, solicitud

de traslados a otras unidades, este Ultimo no es por ascenso sino por buscar
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nuevas oportunidades, a diferencia de la mayoria de las personas que indican

estar satisfechas con este factor evaluado.

En el nivel operativo, la situacion cambia, la mayoria de los encuestados
demuestran desagrado con este factor, no se sienten satisfechos con las
oportunidades de crecimiento que se les proporciona, indican que son
escasas y no llenan las expectativas que ellos necesitan, sumado a esto, los
resultados que cada colaborador ya sean buenos o malos, no se les
proporciona, si ellos tuvieran esta retroalimentacion, tendrian conocimiento de
los errores para poderlos minimizar y ser mas eficientes en su trabajo,
mientras un menor numero de encuestados se sienten satisfechos con el

crecimiento laboral que se les brinda.

2.4.1.4 Reconocimiento Laboral

Es la atencion personal, manifestacion de interés y aprecio por un trabajo bien
hecho, valorando y reconociendo los esfuerzos que realiza un colaborar para
cumplir de mejor forma una tarea. Para reconocer este esfuerzo el
colaborador debe cumplir con todos los lineamientos y procesos que conlleva

la actividad de forma eficaz.
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Grafica 4
Nivel de Satisfaccion del factor Reconocimiento laboral
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

La grafica anterior muestra que la minoria de los encuestados para el nivel
administrativo, indican que no tiene reconocimiento laboral, siente que no son
valorados por su desempeiio y que sus esfuerzos para alcanzar los objetivos
de la empresa no se reconocen, ellos esperan que de parte de su jefe reciban
comentarios alentadores sobre su desempefio, que sean felicitados ya sea de
forma verbal o escrita, algo que no se realiza. No los hacen sentir parte del
logro de los objetivos organizacionales, lo que hace que se desmotiven y se

sientan abandonados.

Si bien ciertos estudios aseguran que los colaboradores son considerados el
activo que genera valor dentro de la empresa, actualmente el personal se
considera como maquinas que generan valor y no como personas con talento
humano. No se les considera pieza importante para el desarrollo de las
metas de la direccion, todo esto provoca desinterés en las actividades, a
diferencia de la mayoria de las personas que consideran que su trabajo es

reconocido y que se sienten parte importante de la organizacion.
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Con el nivel operativo la mayoria de las personas encuestadas argumentan
gue su trabajo no es reconocido como ellos esperan, no reciben comentarios
alentadores que los motiven para realizar sus actividades de la forma correcta
y eficiente. Actualmente no se reconoce el esfuerzo de los colaboradores
mas productivos, lo que genera desinterés y rechazo negativo hacia el jefe

inmediato.

Los colaboradores indican que trabajan solo por cumplir un horario y
devengar un salario y no por resultados que los motiven a dar ese extra que la
institucidon necesita, los colaboradores desconocen la importancia de su buen
desempefio, no saben que su trabajo genera valor para la Direccion, a
diferencia de la minoria de colaboradores que se sienten reconocidos por su

trabajo y por ente estan satisfechos con este factor.
2.4.1.5 Liderazgo

El liderazgo es la capacidad que tiene un lider para influir en las personas, y

gue trabajen con entusiasmo dentro de la organizacion.

47



Grafica 5
Nivel de Satisfaccion laboral del factor Liderazgo

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

Los datos anteriores, reflejan que la minoria de los colaboradores
encuestados del area administrativa, reconocen que el liderazgo ejercido por
su jefe inmediato no es el apropiado, indican que no existe un ambiente de
confianza con su superior, la falta de confianza puede provocar que tengan
algun tipo de temor cuando se dirijan con ellos, cuando se presente algun
problema indican que su jefe no lo resuelve de forma efectiva, esto puede
darse porque no se busca una solucion al problema, sino que se busca

responsables antes de resolverlo.

El estilo de liderazgo detectado en el personal insatisfecho es el Autocratico,
este afecta en la satisfaccion por la carencia de elogios y crea un ambiente de

miedo que afecta la rotacion de personal y el ausentismo.

Ellos argumentaron que no se les brinda el apoyo que ellos necesitan, al

momento de hacer llamadas de atencion su jefe no es justo y equitativo.

48



De los encuestados la mayoria se siente satisfechos con su jefe inmediato,
indican que si existe una confianza con él, los problemas los soluciona de

forma efectiva y las llamas de atencion las realiza de una forma justa.

Con el nivel operativo la minoria de las personas encuestadas se encuentran
inconformes respecto al factor de liderazgo, argumentan que se percibe un
abuso de autoridad por parte de su superior, las llamadas de atencién son
frecuentes e innecesarias, indican que no solo existe simpatia y entusiasmo
con todos los compafieros, la mayoria muestran estar satisfechos con el

liderazgo que ejerce su jefe.

2.4.1.6 Capacitacion y Desarrollo

Es un medio donde las personas pueden adquirir nuevas habilidades,
conocimientos, destrezas y capacidades laborales, para lograr un desempefo
eficiente y productivo, si un colaborador recibe capacitacion y desarrollo
constante, se obtiene un beneficio personal para el colaborador y un beneficio

laboral para la empresa.
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Grafica 6
Nivel de Satisfaccion laboral del factor Capacitacion y Desarrollo

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

De acuerdo a los resultados obtenidos, la gréafica anterior demuestra que la
mayoria de las personas encuestadas, corresponden al nivel administrativo no
estan de acuerdo con la capacitacién y desarrollo que reciben en la direccion,
indican que cuando se incorporan a un nueva puesto o cuando cubren
vacaciones de sus compafieros, no reciben la capacitacidbn necesaria para
desempeiiar correctamente las funciones, tanto su jefe inmediato como sus
comparfieros son celosos con los conocimientos que ya han adquirido y no

tienen la iniciativa para capacitarlos de forma adecuada.

En este factor, consideran que no se les toma en cuenta, indican que el jefe
inmediato se ha olvidado de ellos, no reciben el apoyo que ellos necesitan
para ser eficientes en su actividades, las pocas capacitaciones que ha
recibido no les ha ayudado para ponerlo en préactica en su puesto de trabajo,
no existe participacion a las capacitaciones, ellos se consideran que estan
desactualizados en base al mercado laboral y reciben poco entrenamiento de

nuevas actividades. Cuando hay actividades de capacitacion consideran que
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el jefe inmediato envia a las personas equivocadas que no aprovechan la

oportunidad de adquirir nuevos conocimientos.

A diferencia de una cantidad similar, quienes consideran que son tomados en
cuenta para participar en capacitaciones, diplomados, seminarios, entre otros,
pero los temas en los que han participado no se relacionan con las

actividades que realizan en la direccion.

En el nivel operativo es resultado es similar, la mayoria de encuestados
afirman estar en descontento con las oportunidades que se les brindan para
capacitarse, en ocasiones se les delega nuevas funciones y no se les brinda
adiestramiento o capacitacién necesaria, carecen de cursos de capacitacion
internos, esto da como resultado no adquirir nuevos conocimientos que

pueden ejecutar en su puesto de trabajo.

Actualmente la Direccion no tiene un cronograma de capacitacion para

desarrollarlo con sus colaboradores.

2.4.1.7 Trabajo en equipo
Se da cuando un grupo de personas se organiza de forma determinada para
lograr un objetivo, es la integracibn de elementos individuales, dichos

elementos se busca aprovecharlos positivamente a favor de la mision del

grupo.
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Grafica 7
Nivel de Satisfaccion laboral del factor Trabajo en Equipo
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

En la grafica anterior para el nivel administrativo la minoria de los
encuestados manifiestan su descontento, argumentan que su jefe no realiza
actividades que fomentan el trabajo en equipo, el trabajo asignado no se
distribuye de forma correcta en todos los puestos de trabajo, ellos desean
tener actividades que impulsen el trabajo en equipo, pero por temor no lo
realizan, sienten que no tienen el respaldo para ejecutarlas, en su mayoria las
pocas actividades que se realizan no se efectian en equipo, existe

individualismo en los colaboradores y poca cooperacion entre ellos.

La mayoria de encuestados indican estar satisfechos con la actividades que
se realizan, argumentan que se hace en equipo y que no existe

individualismo, sienten el apoyo que les brinda.

Para el nivel operativo la mayoria de las personas sienten desagrado con las
actividades que se realizan, no perciben apoyo de parte de sus compafieros y

jefe inmediato, la falta de cooperacion en el trabajo es notoria, cada
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colaborador realiza sus actividades en forma individual y solo se preocupan
en cumplir las mismas y no les interesa cumplir las de sus comparieros, no
tienen confianza suficiente para solicitar el apoyo a su jefe inmediato, el

trabajo no se comparte, esto puede darse por que exista egoismo entre ellos.

2.4.1.8 Relaciones Interpersonales

Constituyen un aspecto esencial para mejorar y progresar los rendimientos
laborales, es la forma de conseguir buenas interacciones con los demas,
consideradas una habilidad que debe desarrollarse y perfeccionarse en cada
momento, es la interaccion entre compafieros dentro de una institucion,
fomenta el trabajo en equipo y da como resultado que surjan nuevas ideas

innovadoras que ayuden a alcanzar las metas.

Gréfica 8
Nivel de Satisfaccién laboral del factor Relaciones Interpersonales
Direccién de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

Afo 2016
a5 42
40
35
30
25 19
20
15 10 9
10
5
0
INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO
NIVEL ADMINISTRATIVO NIVEL OPERATIVO

Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

La anterior grafica demuestra que para el nivel administrativo la minoria de los
encuestados, se siente descontentos con las relaciones interpersonales que

existe en la direccion, indican que la relacion entre su jefe y compaferos no
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es cordial, amistosa, agradable y de confianza, al momento de realizar
reuniones o actividades entre compafieros no se brindan el apoyo necesario
para realizar mas rapido y eficiente la actividad, esto hace que tengan
retrasos y que las metas no se alcancen en el tiempo establecido.

El ambiente laboral no es el ideal entre comparieros, se sienten incomodos al
momento de solicitar apoyo, porque saben que si les apoyan es con
desagrado y no por voluntad, esto hace que se limiten a pedir apoyo, en vez
de apoyarse se quejan con su jefe inmediato de los errores que pueden
darse, no buscan una solucion viable y los problemas por minimos que sean

pasan por su jefe inmediato.

En ciertas situaciones, algunos comparieros realizan funciones de autoridad
gue no les corresponde y realizan llamadas de atencion injustificadas,
sumando a esto lo realizan por iniciativa propia y sin consentimiento del jefe
inmediato, esto hace un ambiente tenso y conflictivo, a diferencia de una
cantidad mayor que indican que las relaciones interpersonales con sus
comparieros y jefe inmediato es de armonia y agradable, lo que aducen que

estan satisfechos con este factor.

En el nivel operativo, la grafica muestra que la mayoria de los encuestados
sienten desagrado con este factor, mencionan que la relacion entre sus
compairieros es conflictiva y existe ausencia de trabajo en equipo, cuando se
realizan actividades no se busca apoyar a los demas. El jefe inmediato tiene
aprecio a ciertos colaboradores, lo que hace que no se sientan en plena
libertad de expresar las dificultades que se dan en el trabajo, se percibe un
ambiente donde cada colaborador esta aislado de los demas, en comparacion
con una cantidad menor de encuestados, que indica tener agrado con la
relacion interpersonal que tiene con su jefe inmediato y compareros de

trabajo.
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2.4.1.9 Condiciones laborales

Es el estado del entorno laboral relacionado con factores fisicos, seguridad,
limpieza de la infraestructura, entre otros factores, que inciden en el bienestar,
salud y rendimiento laboral de los colaboradores. Si las condiciones fisicas
son las apropiadas, los indices de que los empleados se enfermen
disminuiran y se tendra una ventaja para el colaborador y la empresa, esta
ventaja es econdmica ya que las malas condiciones generan un gasto en

tratamientos médicos, seguros etc.

Grafica 9
Nivel de Satisfaccion del factor Condiciones Laborales
Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

En la grafica anterior demuestra que la minoria de los encuestados,
consideran que las condiciones laborales en la Direccibn no son las
apropiadas y esto viene a repercutir en su estado de salud, animo y
rendimiento laboral, tienen desagrado con su espacio fisico, clima, ventilacion,
iluminacién y equipo que utilizan para realizar sus funciones, se quejan de

gue el espacio fisico de su lugar de trabajo es reducido, cuando hay calor
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sufren por la alta temperatura porque no existe aire acondicionado y se

deshidratan facilmente.

El equipo que tienen no esta actualizado, son equipos que tienen mas de 5
afos, si bien les ayuda a cumplir con las actividades asignadas, no son lo
suficientemente rapidas como ellos esperan. Los espacios entre puestos de
trabajo esté bien reducidos, esto es preocupante, ante cualquier eventualidad
de sismo dificimente se podra evacuar rapidamente, en cuanto a la
iluminaciébn no es la suficiente, para ello utilizan iluminacion eléctrica,
frecuentemente se tiene malos olores, esto porque cerca a las instalaciones
esta un basurero municipal, esto podria mejorarse si se cierran las ventanas y
si se tuviera un sistema de aire acondicionado apropiado, a diferencia de una
cantidad mayor que se encuentra satisfecha con las condiciones de laborales

existentes.

En el nivel operativo la situacion cambia, la mayoria de los encuestados estan
en desacuerdo con las condiciones laborales actuales, hacen mencién que
sufren de altas temperaturas que los desanima, afectando su rendimiento.
Sumado a esto, el mobiliario y Utiles de limpieza que tienen asignado estan
deteriorados, argumentan la existencia de mucho polvo en las instalaciones
gue ocasiona en su mayoria enfermedades respiratorias, ausentdndose cada
cierto tiempo para su recuperacion, la ventilacion de los espacios es muy
escasa, esto hace que utilicen ventiladores que ya se encuentra en mal
estado, a diferencia de la minoria de los encuestados que se sienten comodos

y satisfechos con las condiciones laborales.

2.4.1.10 Compromiso Organizacional
Es el grado en que un colaborador se siente identificado con una institucion
especifica y con las metas de ésta, su deseo de mantener la relacion con ella.

Cuando hay compromiso organizacional el colaborador demuestra lealtad,
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compromiso y fidelidad en toda situacion, se considera una pieza importante

para el logro de los objetivos de la empresa.

Grafica 10
Nivel de Satisfaccion laboral del factor Compromiso Organizacional

Direccion de Compras, Logisticay Servicios Administrativos
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

Para el nivel administrativo la grafica anterior demuestra que la minoria de los
encuestados no se sienten identificados con la institucion, tienen un rechazo
hacia ella, y no les genera interés por alcanzar los objetivos organizacionales,
no se consideran pieza fundamental en el desarrollo de la institucion, su
esfuerzo laboral no estd enfocado en contribuir el alcance de los objetivos,
indica que no estan orgullosos de trabajar en la institucion, eso da como
resultado el incumplimiento de normas y reglamentos dentro de la direccién,
dentro de ellos la impuntualidad en la hora de ingreso, horario de almuerzo y
salida. El desempefio laboral en bajo, ellos ocasionan horas improductivas
gue ha cierto grado perjudica a la empresa. El compromiso profesional de
parte de los colaboradores es escaso, se genera constantes llamadas de

atencion por este motivo.
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La otra parte de los encuestados, siendo una cantidad mayor, aseguran tener
compromiso laboral y por ende apoyan al desarrollo de la empresa, tiene
actitud positiva y son voluntarios para efectuar actividades, trabajan
arduamente y valoran su trabajo, si bien no cuentan con las mejores
condiciones laborales, ellos se esfuerzan para que esto no sea un
impedimento o desmotivacion para trabajar de forma eficiente, se consideran

una pieza importante de la empresa.

Situacion similar para el area operativa, la minoria de los encuestados estan
en desacuerdo con este factor, indican que no le toman interés en cumplir las
tareas asignadas, su esfuerzo no esta encaminados a los objetivos de la
empresa, solo trabajan para devengar un salario y no se consideran

importantes en la empresa.
A diferencia de una cantidad mayor, quienes se sienten comprometidas con la

institucién, su esfuerzo es constante, tiene responsabilidad y buscan lograr las

metas establecidas de la institucion.
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Grafica 11
Porcentajes obtenidos en los factores de Satisfaccion Laboral

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

Afio 2016
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Fuente: Investigacion de campo. Tesis 2016

La teoria de Herzberg, se divide en factores higiénicos y factores
motivacionales, estos factores tiene relacion con los factores evaluados: La
Participacion, Comunicacién, Crecimiento Laboral, Reconocimiento Laboral,
Liderazgo, Capacitacion y Desarrollo, Trabajo en equipo, Relaciones

Interpersonales, Condiciones laborales.

En base al diagnéstico realizado en la unidad de andlisis, y tomando de
referencia la ausencia de herramientas de medicién de satisfaccion laboral, se

describe de manera general los resultados obtenidos.

Es evidente la inexistencia de crecimiento laboral, reconocimiento,
capacitacién y desarrollo, trabajo en equipo y sumado a esto las condiciones
laborales no son las apropiadas, estos resultados se comprueban por medio
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de las manifestaciones del personal en la boleta de encuesta, refleja

porcentajes de insatisfaccion.

La relacion entre los factores es notoria, el nivel de insatisfaccién presentado
en el factor de reconocimiento en cierta forma afecta a que el colaborador no
se integre en actividades que fomenten el trabajo en equipo, este esfuerzo
actualmente no es reconocido. EIl nivel de capacitacion y desarrollo es bajo,
esto afecta al factor de crecimiento laboral, van estrechamente relacionados,

si un factor presenta insatisfaccion los demas factores se veran afectados.

El porcentaje general actual de satisfaccion para la Direccion de Compras,
Logistica y Servicios Administrativos es de 60.00%, y el de insatisfaccion es
de 40.00%, si bien el porcentaje de insatisfaccion es menor en relacion al de
satisfaccion, este menor porcentaje puede influir para disminuir la satisfaccion

de los colaboradores (60.00%).

En base a los resultados obtenidos en las graficas anteriores, se comprueba
la hipétesis planteada confirmando que las autoridades de la Direccion de
Compras, Logistica y Servicios Administrativos le brindan poca atencién al
grupo humano, al seguimiento y resolucion de problemas relacionados con el
desempefio de estos y la falta de un programa de satisfaccion laboral, todo
ello ha provocado que exista un nivel bajo de satisfaccion, demostrando

actitudes no deseadas y negativas en el trabajo.

Sumado a lo anterior en lo que va del afio, en la Direccibn administrativa
renunciaron cinco colaboradores, dentro de las causas: buscaron mejores
condiciones laborales, oportunidades de crecimiento, planes de capacitacion,
desarrollo laboral entre otros, segun la informacion proporcionada con

recursos humanos.
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En base a la informacién proporcionada por la Direccion de recursos humanos
se detalla los gastos y pérdidas que tiene la institucion al momento de que
renuncie un colaborador y se contrate al nuevo aspirante para la plaza
disponible.
Cuadro 4
Gastos monetarios por retiro de colaborador

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

INVERSION Y PERDIDA POR RETIRO DE COLABORADOR

Evaluaciones Psicométrica Q 200.00
Estudio Socioeconomico Q  500.00
Prueba de poligrafo Q  400.00
Gastos por Capacitacién-Inducciéon Q 2,500.00
Alimentacion Q 1,500.00
Gastos operativos por hospedaje Q 1,500.00
Gafete Q 50.00
Uniforme Institucional Q 1,500.00
Taxis para traslados Q 500.00
Promocionales, folletos, impresiones, playeras Q 200.00 | Q 8,850.00
Evaluaciones Psicométrica Q 200.00
Estudio Socioeconomico Q 500.00
Prueba de poligrafo Q  400.00
Gastos por Capacitacidén-Inducciéon Q 2,500.00
Alimentacién Q 1,500.00
Gastos operativos por hospedaje Q 1,500.00
Gafete Q 50.00
Uniforme Q 1,500.00
Taxis para traslados Q 250.00
Promocionales, folletos, impresiones. Q 200.00
Capacitaciones efectuadas Q 1,300.00 [ Q 9,900.00
PERDIDA POR RETIR? DE COLABORADOR Y GASTO POR NUEVA Q 18,750.00
CONTRATACION PARA CUBRIR LA PLAZA VACANTE
NUMERO DE RENUNCIAS DE COLABORADORES POR ANO 4

TOTAL GASTOS Y PERDIDAS AL ANO, POR LOS CUATRO COLABORADORES | Q 75,000.00

Fuente: Institucion bancaria privada

La inversidon que necesita la Instituciébn para contratar a un colaborador de
nuevo ingreso para cubrir la plaza vacante es de Q 8,850.00, sumado a esto

la pérdida obtenida por la renuncia del colaborador es de Q 9,900.00.



En base a lo anterior la perdida y gasto total que realiza la institucion es de Q
18,750.00 por colaborador, si actualmente se tienen una rotacion de personal

promedio de 4 colaboradores (IRP del 5%), al afio el gasto es de Q 75,000.00
Siendo necesario proponer un programa de satisfaccion laboral que mejore el

nivel de satisfaccion de los colaboradores y retenga a los colaboradores

dentro de la institucion.
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CAPITULO Il
PROGRAMA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA DIRECCION DE COMPRAS, LOGISTICA Y
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE UNA INSTITUCION BANCARIA
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

A continuacion se describe el capitulo Ill, estad conformado por la propuesta
que permitird minimizar las debilidades encontradas en la unidad de analisis,

de acuerdo a la investigacion realizada.

3.1 Presentacion de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad ser una herramienta eficaz y de
apoyo para la Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos —
DCOLSA-, que a través del programa de Satisfaccion Laboral que contiene
los siguientes sub programas: 1. Fomentar el reconocimiento laboral para los
colaboradores 2. Formacion y desarrollo laboral competitivo. 3. Creacion de
equipos multidisciplinarios y 4. Mejoramiento de condiciones laborales. Sera
un instrumento que aumente el nivel de satisfacciéon laboral de los
colaboradores, para el logro de los objetivos establecidos, y con ello el

cumplimiento de las metas.

La propuesta, estd enfocada en los factores que dieron niveles bajos de
satisfaccion, dichos datos fueron obtenidos en la investigacion efectuada en la

unidad de analisis.

La propuesta del Programa que mejore la satisfaccion laboral se presenta
seguidamente, esta establecida por su justificacion, objetivos, descripcion y
presentacion general del programa, su funcionamiento, su metodologia, el
detalle de los recursos necesario para la implementacion del programa, la
evaluacion y seguimiento a la misma, asi como también los costos

aproximados que seran utilizados.



3.2 Justificacion de la propuesta

Anteriormente en el capitulo Il fue evidente la necesidad de realizar una
investigacion que diera a conocer los resultados de la situacion actual de la
Direccidn, sobre temas de satisfaccion laboral y puesto de trabajo, esta
investigacion se realiz6 por medio de un diagnostico de evaluacion de los

factores de satisfaccion laboral.

Después de efectuada la investigacién se determiné insatisfaccion laboral en
ciertos factores en los colaboradores de la Direccion, con ello se obtiene un
analisis de la informaciéon recabada representada con graficas, todo esto es
razén suficiente para implementar un programa que sea una herramienta
administrativa y de apoyo para mejorar la satisfaccion laboral de las personas

dentro de la institucion.

A continuacion se presenta la propuesta denominada: “Programa de
Satisfaccion laboral para el personal de la Direccién de Compras, Logistica y
Servicios Administrativos de una institucion bancaria ubicada en la ciudad de
Guatemala”, este instrumento administrativo contiene una serie de pasos que
permite dar un aporte a la institucion, este incluye fases de los diferentes
factores evaluados que presentan una debilidad, establecerd acciones
necesarias para aumentar la satisfaccion en los factores de menor
puntuacion. La presente propuesta serd un modelo para implementarse en

toda en toda la institucion, buscando los mismos objetivos a nivel general.

3.3 Objetivo general de la propuesta

Implementar un programa de satisfaccion laboral para los colaboradores de la
Direccion Administrativa, por medio de actividades que qué fomenten el
reconocimiento laboral, capacitacion y desarrollo, trabajo en equipo y
crecimiento laboral, sumado a esto mejorar las condiciones laborales actuales
gue requiere el personal, para aumentar la satisfaccion laboral, a un corto

plazo.

65



3.3.1 Objetivos especificos

e Dar a conocer el programa de satisfaccion laboral propuesto al director
administrativo y jefes de seccién, para coordinar con los colaboradores

su participacién, a un corto plazo.

e Establecer un proceso informativo para dar a conocer a los
colaboradores las oportunidades de crecimiento laboral dentro de la

institucién, para que puedan aplicar a las mismas, a un corto plazo

e Crear un cronograma de capacitacién anual para los colaboradores de
la direccién, en temas de su interés relacionados a su puesto de

trabajo, para que lo puedan aplicar, a un mediano plazo.

e Mejorar las condiciones laborales relacionadas con los factores fisicos,
seguridad y limpieza, por medio de la implementaciéon de las

actividades que lo mejore, a un corto plazo.

3.4 Programa de Satisfaccion laboral

El programa incluye cuatro fases, relacionados con los factores que dieron
bajo nivel de satisfaccion, tiene como finalidad ser un instrumento
administrativo que ayude a mejorar la satisfaccion de los colaboradores, a
través de las actividades propuestas, por tal razon la importancia de que cada
actividad propuesta se cumpla con cabalidad, serd evaluado de forma

periodica, para ver los resultados que se desean obtener.

3.4.1 Metodologia para laimplementaciéon de la propuesta

Se le presentara la propuesta al Director administrativo para la evalle y
analice, seguidamente convocara una reunion con los Jefes de seccion de
cada area para presentar la propuesta, dara a conocer la importancia y

justificacion de su implementacion, en la reunion delegard funciones
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especificas para la elaboracion de la programacion de actividades que seran

necesarias para poner en marcha el programa propuesto.

El director administrativo en la reunidon expondra las razones necesarias a los
jefes de seccion por las cuales se debe implementar dicha propuesta,
tomando en cuenta que debera trasmitir la informacion relacionada con los
datos obtenidos en la investigacion y los efectos méas relevantes que estan

afectando a la institucion.

Ademas deberan comprometerse para que la satisfaccion laboral mejore con
el programa propuesto, siendo participes de todas las actividades, tomando
en consideracion que la mayor preocupacion de la Direccion es la estabilidad
laboral de los colaboradores, donde incluye satisfaccion de ellos, para lograr

los objetivos institucionales.

Los jefes convocaran una reunion con los colaboradores para darles a
conocer la propuesta, se trasmitirda la informacion del Director, se formaran

las comisiones propuestas y delegaran funciones correspondientes.

Después de que la propuesta ya este implementada, se convocara a
reuniones a los jefes de seccidon, con la finalidad de evaluar los logros
obtenidos con la propuesta, el cual se debe de dar seguimiento, en la reunion
se dejara por escrito los resultados obtenidos, la mejora en la satisfaccion
laboral asi como el cambio percibido desde que se puso en marcha la
propuesta.

En los factores donde no se haya obtenido resultados favorables, se brindara

retroalimentacion para que se mejoren los resultados.
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Cuadro 5
Guia para reuniones Director administrativo y Jefes de Seccidn
Direccion de Compras, Logisticay Servicios Administrativo
Afio 2016

GUIA PARA REUNIONES
DIRECCION DE COMPRAS, LOGISTICA Y SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

FECHA: | [HORA DE INICIO: [HORA DE CIERRE:
PERSONA QUE CONVOCA:

Nombre completo Puesto Firma

TEMAS A TRATAR:

1 En estos campos se ingresa la descripcién detallada de cada tema tratado, uno por campo

2

3

4

ITEM ASUNTO RESPONSABLE FECHA MAXIMA DE CUMPLIDO
CUMPLIMIENTO N NO
En estos campos deben de ir los compromisos y tareas
fruto de la reunién y se deben de usar un campo por
cada una.
OBSERVACIONES:

Vo.Bo.

Director Administrativo

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2016



Figura 5
Metodologia para la implementacion de la propuesta
Direccién de Compras, Logisticay Servicios Administrativos
Afio 2016

Directorevallayanaliza
propuestadel programa

@

Director Convoca reunién con
jefes de seccion parajustificar
y presentarlapropuesta

@

Delegafunciones especificas
para laimplementacién de
actividades.

@

Director convoca a reunion
para conocer los resultados
obtenidos conlapropuesta

¥

Evaluay da retroalimentacion
alas actividades propuesta.

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2016.

3.4.2 Recursos paralaimplementacion de la propuesta

Para la implementar la propuesta sera necesario contar con los siguientes

recursos:

Recurso Humano: Esta conformado por todos los integrante de la direccion,

Director, Jefes de seccidn, colaboradores administrativos y operativos. Sin

69



ellos no es posible la implementacién de la propuesta, es el recurso mas

importante de toda empresa.

Recursos Tecnoldgicos: Se utilizara los siguientes recursos: Laptop,
cafionera, equipo de audio, servicio a internet, entre otros que sean

necesarios.

Recursos Financieros: El recurso monetario y economico lo invertira la
empresa para la implementacion del programa, para ello tiene un presupuesto

disponible para el presente afo.

Recursos Materiales: Las instalaciones seran proporcionadas por la
institucion bancaria (propias) y empresas ajenas como INTECAP, Camara de
Comercio, Conred (arrendado). El material impreso necesario y utensilios

seran suministrados por la institucion objeto de estudio.
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3.4.3. Programas de la propuesta
A continuacion se presenta cada uno de los programas que integran el

programa de satisfacciéon laboral propuesto:

PROGRAMA UNO: Promover el reconocimiento laboral para

3431 los colaboradores

El programa uno tiene como finalidad promover el reconocimiento laboral,
premiando el esfuerzo de los colaboradores por la ejecucion de las tareas
asignadas correctamente a su puesto de trabajo y aportacion de nuevas ideas
gue mejoran los procesos ya establecidos, apoyando asi al cumplimiento de

los objetivos de la institucion.

Esto se realizara por medio de diversas actividades propuestas, que
disminuiran el nivel de insatisfaccibn que presentan actualmente los
colaboradores en este factor, segun los resultados obtenidos en el capitulo

dos.

RECONOCIMIENTO LABORAL

El reconocimiento laboral significa mostrar interés genuino por las personas,
los resultados de sus esfuerzos y de su trabajo, asi como el impacto que tiene
dentro de la institucion. Se refiere directamente a las metas individuales
alcanzadas y proporcionadas por la entidad, la manifestaciéon de acciones
para reconocer al colaborador en los diferentes aspectos laborales, mismos

gue aumenten la satisfaccion laboral de la empresa.
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b.

Objetivos
Promover y brindar las herramientas administrativas para implementar
la actividad del empleado del mes en la direccion administrativa, a un

corto plazo.

Implementar el evento de “ideas innovadoras” a cargo de los
colaboradores de la direccién y darle a conocer la importancia de esta

actividad al director y jefes de seccién a un corto plazo.

Reconocer a los colaboradores por su excelencia laboral por medio de
diplomas de reconocimientos emitidos por cada jefe de seccion, a un

corto plazo.

Premiar a los colaboradores por su aniversario laboral por medio de

pines conmemorativos con disefio personalizado a un corto plazo.

Descripcién de actividades de reconocimiento laboral

Seguidamente se describen las actividades de reconocimiento laboral

programadas.

Actividades propuestas para ambos niveles

1.

Diploma de reconocimiento por excelencia laboral: Entrega de
diplomas de forma personal, a los colaboradores destacados por su
eficiencia laboral y cumplimiento de metas, se elige una persona por
seccion, en total seran seis personas, el diploma sera entregado en el
convivio de medio y fin de afio. La eleccion de los colaboradores
estara a cargo del director administrativo y jefes de seccién, que se

apoyaran con un formato de calificacion.
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2. Pines para colaboradores destacados y por aniversario laboral:
Elaborar pines conmemorativos y hacer entrega de forma personal, a
los colaboradores eficientes y por aniversario laboral, la entrega se
realizara en el convivio de fin de afio. La eleccion de los colaboradores
estara a cargo del director administrativo y jefes de seccion, que se

apoyaran con un formato de calificacion.

3. Muro para los colaboradores del mes: Elaboracion de una cartelera
con papel construccion que contenga de forma mensual los nombres,
fotografia y seccion a la cual pertenecen, de los colaboradores del
mes, se otorgara un regalo sorpresa, la elaboracién estard a cargo de
los colaboradores de la seccién de compras y servicios, quien lo

colocar a fin de mes.

4. Actividad “ideas innovadoras”: Cada dos meses se realizara la
convocatoria a las secciones que pertenecen a la Direccion
administrativa, para que los colaboradores propongan una mejora en
los procesos de su trabajo o de otras areas de trabajo, se evaluara a
través de una guia de calificacion ponderada, si la calificacién es mayor
a 80 puntos, pasara al otro proceso de implementacién, seguidamente
se evaluaran los resultados esperados, si estos son favorables se dara
un reconocimiento especial al colaborador, entre ellos un certificado de
regalo y pases para ir al cine, y si no es favorable se dara

retroalimentacion al colaborador para que mejore.
A continuacion se presentan los disefios propuestos de los reconocimientos

laborales, en el orden en el cual se encuentran descritos en los parrafos

anteriores:
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Cuadro 7
Disefio de calificacion para colaborador del mes, pines y diplomas por
excelencia laboral
Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

Afno 2016

Nombre del Colaborador: Seccion: Mes:
I. INDIVIDUALES META |EJECUTADO |PORCENTAIJE
Registro de solicitudes en base a requerimientos 30 10%
Correos atendidos oportunamente 30 10%
Emergencias resueltas en base a requerimientos 30 10%
Llamadas teléfonicas atendidas 25 10%
Ahorro obtenido seglin meta establecida 100,000.00 10%
Control de solicitudes y seguimiento a las mismas 30 5%
Buscar nuevos procesos para eficientizar su trabajo 1 5%
Il. CUMPLIMIENTO: NORMAS, POLITICAS, CODIGO DE ETICA
Asistencia y Puntualidad 10 5%
Presentacién personal: Uso adecuado de Uniforme y gafete 10 5%
Cumplimiento cédigo de ética 10 5%
Cumplimiento en seguimiento de procesos 10 5%
Uso de protocolo de servicio al cliente 10 5%
Ordeny limpieza en su area de trabajo 10 5%
Participa en los convivios que organiza la Direccién 10 5%
Cumple las instrucciones giradas 10 5%

PUNTUACION POR COLABORADOR 100%

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2016.
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3.4.3.2| PROGRAMA DOS: Formacion y desarrollo laboral competitivo

La estrategia dos denominada formacion y desarrollo laboral competitivo esta
formado por el factor de crecimiento laboral y de capacitacion y desarrollo,
consiste en establecer actividades que orienten la formacion y desarrollo de
los colaboradores, por medio de oportunidades de crecimiento laboral tanto
interno como externo, involucrando al personal en la participacion de talleres,
capacitaciones, seminarios, diplomados, entre otros que son organizados por
instituciones externas tales como Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad —-INTECAP-, CONRED, Asociacion de Gerentes de Guatemala
—AGG-, Camara de Industria, entre otros, con ello aumentar el nivel de
satisfaccion laboral en la Direccibn de Compras, Logistica y Servicios

Administrativos.

Crecimiento Laboral

Es uno de los factores de clima laboral, en donde se deben implementar
acciones para brindar oportunidades de desarrollo a nivel interno, promover
las convocatorias de promociones internas, que permita establecer el
crecimiento laboral del personal de forma equitativa con las diferentes

secciones que conforman la direccion.

Sera necesario que las actividades conlleven una responsabilidad conjunta,
para el colaborador como para la instituciébn, esto con el objetivo de
desarrollar y fortalecer las habilidades individuales del personal, asegurando
asi la competitividad de los colaboradores y asi poder incrementar el nivel de
satisfaccion laboral.
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a. Objetivos
e Dar a conocer a los colaboradores sobre las oportunidades de
promocioén interna existentes en la instituciéon bancaria a un corto

plazo.

e Incorporar a colaboradores de nivel operativo a nivel administrativo,
validado por medio de sus certificaciones de estudio, a un mediano

plazo.

b. Descripcion de las actividades de crecimiento laboral propuestas

A continuacién se describen las actividades de crecimiento laboral

propuestas.

Actividades propuestas

1. Proponer a colaboradores para otras Direcciones: El jefe de
seccion solicitard al departamento de Recursos Humanos
semestralmente el listado de las vacantes de las promociones internas
de la institucion, y podra proponer a un colaborador que llene los
requisitos minimos para participar en el proceso de seleccién. Se
evaluara que la plaza vacante sea a fin a la carrera universitaria que

tenga el colaborador.

2. Promocién anual para colaboradores nivel operativo: Al final de
cada afno el director administrativo solicitara el nivel académico
actualizado de los colaboradores del nivel operativo, se buscara
colocar en puestos administrativos a los colaboradores que hayan
llegado al nivel académico requerido, con los colaboradores que
apliquen se consultara a recursos humanos las plazas vacantes

disponibles.
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Capacitaciéon y Desarrollo

La capacitacion y desarrollo es la formacion que se le debe de proporcionar a
los colaboradores de la Direccibn de Compras, Logistica y Servicios
Administrativos, estas oportunidades permitira desarrollar conocimientos y
habilidades del personal, con esto se asegura la competitividad académica y

laboral que ayude a mejorar el nivel de satisfaccion.

a. Objetivos
e Preparar al personal para la ejecucién de diversas tareas particulares

de la organizacion.

e Proporcionar a la empresa personal calificado en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para el eficiente desempefio del

colaborador.

e Aumentar el nivel de satisfaccion laboral en el factor de capacitacion y
desarrollo, por medio de las actividades y plan de capacitacion

propuesto.

b. Descripcién de actividades de capacitacién y desarrollo propuestas

A continuacion se describen las actividades de capacitacion y desarrollo.

Actividades propuestas para nivel administrativo.

1. Cronograma de capacitacion anual para los colaboradores y jefes de
seccion: A través de una encuesta que se les paso a los colaboradores

de la direccién, se determiné el listado de temas propuestos para el plan

de capacitacién anual, previamente se convocara una reunion entre jefe
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de seccion de cada area y director para dar a conocer la necesidad,

justificacion y puntos débiles que deben de capacitarse.

Los esfuerzos deben concentrarse en las areas criticas de desempefio y
futuros desafios que puede enfrentar la organizacién. Se elegira un tema
por mes, los temas pueden impartirse por el departamento de recursos
humanos o por empresas privadas como INTECAP y CONRED segun se

requiera.

Para los jefes de seccidbn se les impartira temas relacionados con

liderazgo, se impartirdn tres capacitaciones al afio.

2. Rotacién de puestos de trabajo en la misma seccion: La propuesta
consiste en rotar cada seis meses los puestos de trabajo de un mismo
nivel de cada seccion, entre los colaboradores que la conforman,
exceptuando el puesto de jefatura y coordinacion, con esta propuesta cada
colaborador pasara por todos los puestos de trabajo, conociendo asi a
profundidad todas las actividades de la seccion a la cual pertenece.
Previo a cambiar de funciones, una semana antes deben de capacitarse
para recibir el nuevo puesto. Esto ayudara para que los colaboradores

adquieran experiencia y apliquen a futuras promociones internas.

Actividades propuestas para nivel operativo.

1. Capacitacion de Seguridad laboral: La capacitacion sera coordinada
por la comision de riesgo laboral, donde el objetivo es capacitar al
personal operativo en temas de seguridad ante cualquier eventualidad
de sismo y sefializaciones de seguridad. aplicados en su puesto de
trabajo, esta capacitacion es sin costo, se buscara contar con el apoyo
de la CONRED, las instalaciones para la capacitacion sera

proporcionada por la institucion.
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3.4.3.3| PROGRAMA TRES: Creacion de equipos multidisciplinarios.

La estrategia tres, denominada Creacidén de equipo multidisciplinarios, esta
relacionado con el factor de trabajo en equipo, esta estrategia consiste en
crear dentro de la institucion equipos de trabajo, para que se relacionen entre
si de una forma afectiva, el fin primordial es que el colaborador forme parte
importante en los resultados obtenidos a través del trabajo realizado,
valorando también el aporte individual que cada colaborador brinde en la
actividad, esto hara que la convivencia sea mas amena, que exista armonia,
disponibilidad y compafierismo, elevando asi el nivel de satisfaccion laboral

en la Direccion.

TRABAJO EN EQUIPO

Es uno de los factor de clima laboral, que integra el trabajo que un equipo
realiza, que a través de coordinar actividades se conforma el trabajo en
equipo, estas acciones deben de realizarse de forma periddica en todas las
secciones administrativas, para que las actividades se realicen de forma
eficaz y eficiente, con este factor se elimina actitudes negativas y aumentar la

armonia entre comparfieros, mejorando la satisfaccion en este factor.

a. Objetivos
e Promover actividades de trabajo en equipo, para aumentar la
convivencia entre los colaboradores y poder mejorar la

satisfaccion laboral en este factor, a un corto plazo.

e Dar a conocer la importancia del trabajo en equipo a las

autoridades administrativas, a través de un taller informativo,
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para que brinden su apoyo y disponibilidad a las actividades

propuestas, a un corto plazo.

e Aumentar el nivel de participacion de los colaboradores a
actividades que fomenten el trabajo en equipo, para crear un

ambiente de armonia.

a. Descripcion de las actividades de trabajo en equipo propuesto.

A continuacion se describe la actividad que fomente el trabajo en equipo.

Actividades propuestas para ambos niveles

1. Formacion de grupos de trabajo para gestion preventiva de
riesgos laborales:

El jefe de cada area integrara grupos de trabajo para la gestion de riesgos

laborales, estos grupos brindaran medidas para la prevencion de riesgos que

pueden darse en la institucion.

Se solicitara el apoyo de la CRUZ ROJA GUATEMALTECA y la CONRED
para el desarrollo del contenido, se eligen estos temas de trabajo en equipo,
porqué son de vital importancia su conocimiento ante cualquier eventualidad.

A continuacioén se detallan las comisiones conformadas:

v Comision de Primeros auxilios: Comision encargada de gestionar
con instituciones externas y Recursos Humanos a nivel interno, los
cursos para primeros auxilios en caso de emergencias que sucedan en
el trabajo.

v Comisién para simulacros de movimientos sismicos: Comision

encargada de gestionar con instituciones externas y Recursos
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Humanos a nivel interno, los cursos que corresponden a simulacros de

movimiento sismicos.

2. Formacion de grupos para revision de facturas

v Comision de revision de facturas: Comisién encargada de revisar
que las facturas, verificaran respaldo de la compra, fecha, NIT, monto,
vencimiento de factura, para no provocar atrasos en los procesos de
otras areas. Al inicio de la jornada laboral la comisién revisara las

facturas ingresadas del dia anterior.

3. Convivios de medio y fin de afio por realizado por comisién: Crear
una comision convivios, se elige un integrante de cada seccion, en total
seran seis colaboradores, ellos seran los encargados de promover,
organizar y fomentar la participacion de todo el personal a las
actividades que se programen a mediado y fin de afio en la direccion.
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3.4.3.4) PROGRAMA CUATRO: Mejoramiento de condiciones laborales

Esta fase se encuentra relacionada con las condiciones laborales, consisten
en establecer una cultura que permita la adaptacion al cambio y mejoramiento
continuo, siendo indispensable la adquisicion de herramientas administrativas
que permitan mejorar las condiciones laborales y eliminar la preocupacion y
descontento por el entorno en que se encuentra el colaborador, que permita
un cambio de ambiente laboral, incrementando el nivel de satisfaccion para

este factor.

CONDICIONES LABORALES

Las condiciones laborales se refieren a las condiciones fisicas que la
direccién proporciona a los colaboradores para realizar las actividades de
trabajo, mismas son importantes para que el colaborador alcance los objetivos
de la institucién, si el colaborador se siente comodo y satisfecho con su
entorno fisico, sera mas productivo y eficiente, es necesario proponer una
herramienta que permita brindar las condiciones adecuadas de trabajo para el
desarrollo eficiente de las funciones asignadas a los colaboradores, asi como

contribuir al incremente de satisfaccion.

b. Objetivos
e Brindar las herramientas administrativas necesarias para mejorar

las condiciones laborales de los colaboradores, a un corto plazo.

e Promover con las autoridades administrativas, las buenas

condiciones laborales que le deben de proveer a sus
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colaboradores, para mejorar las condiciones laborales a un corto

plazo.

e Implementar la técnica 9 “S” en la direccién administrativas, para
mejorar las condiciones laborales de sus colaboradores y asi
incrementar el nivel de satisfaccién de este factor, a corto plazo.

c. Descripcion de la actividad de condiciones laborales propuesta.

A continuacion se describe la actividad para condiciones laborales.

1. Cambio de memoria RAM a equipo de cOmputo: A través de la
direccién de soporte, se gestionara la ampliacion de memoria RAM a los
CPUs de los 51 colaboradores que corresponden al area administrativa,
esto agilizara la rapidez de las computadoras de la direccion y mejorara el

rendimiento para el procesamiento de datos.

2. Ventiladores para secciones administrativas: Para mejorar las
condiciones fisicas, en tema de ventilacion, se recomienda la compra de 8
ventiladores tipo torre, con esto los colaboradores tendran un estado de
salud estable, disminuira las temperaturas altas y eliminara los olores

indeseables.

3. Implementacién de la técnica de las 9 “S”: Esta técnica es una
herramienta administrativa e indispensable, que se utiliza para mejorar las
condiciones ambientales de trabajo, proporciona los mecanismos que
permiten realizar cambios en los ambientes fisicos de trabajo, mejorando
asi el desarrollo eficiente de las funciones de los colaboradores,

aumentando la satisfaccion laboral.
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a. Elementos técnica 9 “S”:

v' SEIRE=CLASIFICAR: Clasificar es separar por clases, tipos, tamafos,
categorias o frecuencias de uso. En esta primera fase, consiste en
separar en el area de trabajo, las cosas que sirven con las que no sirven,
lo necesario con lo no necesario, es comun encontrar papeleria o cosas

gue no se utilizan en el &rea de trabajo y ocupa espacio.

v SEITON: ORGANIZAR: Organizar es ordenar en grupos de objetos,
partes o elementos. En esta fase se asigna un espacio a cada elemento
necesario e indispensable en el area de trabajo, para tenerlo a disposicion

inmediata.

Algunas recomendaciones para organizar:

- Organizar articulos de forma alfanumérica.
- Determinar espacios a las cosas, para que estén a la mano.

- Organizar articulos por caracteristicas similares, tamafio o forma.

Se recomienda que si se establecen lugares especificos de algunos
elementos, las personas que utilizan esos elementos deben comprometerse a

gue si lo utilizan, dejarlo en el mismo lugar donde lo encontraron.

v' SEISO= LIMPIEZA: Limpiar es el acto de quitar lo sucio, basura, polvo,
entre otros, en pasillos, talleres de trabajo, oficinas, bodega, escritorios,
sillas, bibliotecas, ventanas, equipos y entre otros elementos del sitio de
trabajo, y mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo e

higiene.
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Para ello se hace las siguientes recomendaciones:

- Quitar la suciedad (barrer, sacudir, entre otros)

- Sacar y devolver los elementos o equipos que funcionan
innecesariamente.

- Adecuar los materiales y equipos disponibles para que su uso sea
eficiente.

- Es importante resaltar, que se recomienda el cambio de ubicacion
fisica de los escritorios, eso permitird percibir otro tipo de ambiente por

la ubicacién nueva.

v SEIKETSU= BIENESTAR PERSONAL: EIl bienestar personal es el estado
en que el colaborador desarrolla de manera facil y cdmoda todas las
funciones asignadas. Manteniendo la limpieza fisica y mental, asi como
medidas de sanidad publica y condiciones de trabajo sin ninguna

contaminacion.

Algunos aspectos a considerar pueden ser:

- Establecer de forma permanente la importancia de mantener mente y
cuerpo sano.

- Normar y hacer conciencia de la necesidad de vestir ropa limpia y
apropiada, cumpliendo las normas de seguridad.

- Mantener en buenas condiciones de higiene, los lugares que brinden

servicios, como cafeteria, sanitarios, pasillos, entre otros.

v SHITSUKE= AUTO DISCIPLINA: La disciplina se refiere a un apego de
leyes o reglamentos que rigen ya sea a una comunidad, institucion o la
propia vida; al referirse a disciplina se hace mencion de orden y control.
Su préactica frecuente desarrolla en la persona un comportamiento

confiable.
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Algunas recomendaciones y aspectos a considerar:

- Colocar la basura y papeles en su lugar.
- Ubicacién de herramientas y equipos en su lugar, después de usarlo.

- Aplicar la autodisciplina en otras areas de trabajo.

Se sugiere que la aplicacion de la técnica 9 s” sea supervisada cada cierto
tiempo, esto para seguir manteniendo una mejora continua en las areas de
trabajo, esta mejora continua se obtiene con la reduccion de desperdicio,
ahorro de espacio, limpieza y sobre todo el orden reflejado en los puestos de

trabajo, brindando una apariencia agradable para trabajar.

v SHIKARI: CONSTANCIA: Es la actitud que presenta el colaborador para

mantener los buenos habitos ya establecidos.

v SHIR SUKOKU: COMPROMISO: Instrucciones a seguir, ir hasta el final
de las tareas asignadas.

v SEl SHO: COORDINACION: Realizar los procesos de una forma

ordenada, para guiar esfuerzos para el cumplimiento de los objetivos.

v' SEIDO: ESTANDARIZACION: Se debe de normar procedimientos o

reglamentos para unificar tareas.
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Es importante mencionar que la técnica de las 9 “S” tiene como objetivo,
mejorar en cierta forma las condiciones laborales de los colaboradores,
siendo necesario la aplicacion de la misma, se utilizara un formato de
evaluacion, que a través de la puntuacion a las actividades realizadas, se
colocara una ponderacion minima o maxima, dependiendo de los resultados

obtenidos, seguidamente se propone la herramienta en mencion.

La herramienta denominada verificacién de la implementacién de las 9 “S”,
esta constituida de la siguiente forma: la primera columna lleva el control de
los aspectos a evaluar, cada uno de los elementos que conforman la técnica
(Clasificar, organizar, limpieza, bienestar personal, disciplina, constancia,
compromiso, organizacion y estandarizacion), en la segunda columna
aparecen los aspectos a calificar, seguido esta la ponderacion del aspecto
evaluado, comprendido de uno a cinco puntos, estos puntos se asignan de
acuerdo al cumplimiento de cada actividad, por ultimo esta la columna de las
observaciones encontradas en la evaluacion, o bien las causas por las cuales

no llego a puntuacién mayor (10 puntos).

Es importante indicar que la actividad de evaluacion, la realizara el jefe
inmediato de cada seccién de trabajo luego de la aplicacion de la técnica y se
realiza una evaluacion por persona, el periodo para pasar de nuevo la

evaluacion puede ser de forma trimestral.
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e Formacion de Comisiones de control visual
Se proponen formar comisiones de control visual, para verificar el
cumplimiento de la aplicaciéon correcta de la técnica de la 9 “S”, estas

comisiones seran formadas por los jefes de seccion.

Adicionalmente se propone un formato que contiene aspectos esenciales a

evaluar, realizadas por las comisiones formadas.

Seguidamente se incluye el formato con la puntuacion que le corresponde a

cada evaluacion, mismo se describen a continuacion.
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3.5 Presupuesto
A continuacion se describe el presupuesto de la propuesta con costos

totales aproximados.

Cuadro 20
Costo total de la propuesta

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos

Afio 2016
No. Descripcion Costo total. por Costo_ total
estrategia aproximado
1 PROGRAMA 1 Q1,275.00
A Reconocimiento Q1,275.00
2 PROGRAMA 2 Q20,100.00
A Crecimiento Laboral Q2,550.00
B Capacitaciéon y Desarrollo Q17,550.00
3 PROGRAMA 3 Q1,500.00
A Trabajo en Equipo Q1,500.00
4 PROGRAMA 4 Q9,075.00
A Condiciones Laborales Q9,075.00
MONTO TOTAL DE LA PROPUESTA Q31,950.00

La satisfaccion laboral es uno de los elementos mas importantes que debe
existir en una empresa, esta intimamente relacionado con la productividad de
las personas, en el capitulo Il se dio a conocer la necesidad de proponer un
programa de satisfaccion laboral para la Direccién, lo cual se propone utilizar
cuatro sub programas, el primero es para el factor de reconocimiento, el costo
de la propuesta es de Q 1,275.00 es un costo que manifestara beneficios
tales como: mejora el ambiente laboral, motiva a la persona y da un mejor
servicio al cliente, cumplimiento de procesos, esfuerzo por hacer bien las

cosas de los colaboradores, entre otros.

El crecimiento laboral esta relacionado con la capacitacién y desarrollo, el

costo de este programa es de Q 20,100.00 si bien el costo es elevado los
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beneficios seran grandes dentro de la empresa: Entre mayor capacitada y
especializada estén las personas, mejor realizaran los procesos en menor
tiempo, retener talentos en la empresa le da un valor agregado en su recurso
humano, se debe brindar las herramientas necesarias a las personas para

gue eficiente sus procesos.

El subprograma tres es el de trabajo en equipo, el costo es de Q 1,500.00, la
divisién correcta del trabajo buscando el mismo obijetivo, se logra a través de
un buen trabajo en equipo, la estrategia busca crear oportunidades de crear
grupos de trabajo con varios niveles de responsabilidad, para que se exista
relaciones interpersonales entre los colaboradores, la estrategia tiene como

fin primordial eliminar las conductas individuales por conductas grupales.

El subprograma corresponde a las condiciones laborales, el costo de esta de
Q 9,075.00 que va entre compras memorias RAM y ventiladores, asi como la
implementacion de la técnica de las 9 “S”, los colaboradores deben de tener
un orden, una clasificacion, limpieza, coordinacién, compromiso, bienestar
personas, estandarizacion y disciplina en su lugar de trabajo. Esto lograra
gue el colaborador sienta un ambiente agradable y que no se sienta
desmotivado. A través de una capacitaciéon por parte del INTECAP se

resolveran dudas de como utilizar correctamente la técnica.

3.6 Evaluacién de laimplementacion

A continuaciéon se presenta un disefio de evaluacion y retroalimentacion para
la implementacion de la propuesta, este formato permitira verificar el avance,
alcance y seguimiento de la propuesta realizada, por medio de cada una de

los programas propuestos.
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Cuadro 21
Disefio del formato para la evaluacion de laimplementacién de la
propuesta por estrategias
Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
Afio 2016

Formato de evaluacion de laimplementacion de la propuesta

Evaluacion .
Programa INDICADOR L. Observaciones
No. Cumplimiento de
generales
Alcanzado |No alcanzado| (Retroalimentacion)

1

Se pasara a los colaboradores
2 una encuesta que brinde

informacidn sobre la estrategia
3 que se desea evaluar
4

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2016.
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CONCLUSIONES

1. Las autoridades de unidad de analisis brindan poca atencion al grupo
humano, al seguimiento y resolucién de problemas relacionados con el
desempeiio de éstos y la falta de un programa de satisfaccion laboral,
todo ello ha provocado que exista un nivel muy bajo de satisfaccion
laboral, demostrando actitudes no deseadas y negativas en el trabajo,
que pueden impedir el alcance tanto de las metas como de los
objetivos de la institucidon, por lo anterior expuesto se comprueba la
hipétesis planteada, confirmando asi que existe insatisfaccién laboral

en la Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos.

2. Existe un descontento de parte de los colaboradores de la Direccion,
por la ausencia de reconocimiento laboral, no existe mecanismos y
herramientas administrativas que aumenten la satisfaccion laboral en
los colaboradores, esto da como resultado tener poca innovacion y
ausencia de nuevas ideas que permitan mejorar los procesos ya

establecidos.

3. Los colaboradores encuestados aseguran que no existe oportunidad de
crecimiento, capacitacion y desarrollo en la Direccién, se sienten
olvidados de parte de las autoridades administrativas, no perciben el
apoyo y atenciéon que ellos necesitan recibir, esto da como resultado un
nivel muy bajo de satisfaccion, y el personal que existe actualmente no
se desarrolla profesionalmente, prevaleciendo el acomodamiento

laboral.

4. Las condiciones laborales de la Direccion, segun manifiestan los
colaboradores, no son las apropiadas, esto viene a repercutir en el
estado de salud, &nimo y rendimiento laboral de los colaboradores.

Impidiendo en el alcance de los objetivos y metas institucionales.
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5. La ausencia de satisfaccion laboral en ciertos factores, manifestada por
el personal encuestado, es muy comun percibirlo en la Direccion,
siendo preocupante para el Director Administrativo y Jefes de seccion,
y que esta impidiendo el desarrollo correcto de funciones en la unidad

objeto de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Establecer un diagnéstico de satisfaccion laboral de forma periddica
que permita detectar y evaluar la percepcién y actitud de los
colaboradores hacia su puesto de trabajo, se recomienda hacerlo de

forma frecuente por el personal que es de nuevo ingreso.

Ejecutar el Programa de Satisfaccion Laboral propuesto, asi también
sera necesario darle seguimiento y evaluacién correspondiente,
efectuando actualizaciones que se adapten a las nuevas necesidades

del programa.

El Director administrativo, jefes de seccion y personal de Recursos
Humanos, deben de velar por el cumplimiento correcto del programa,
asi como de brindar el apoyo necesario para su ejecucion. Dar
flexibilidad y participacion a las actividades programadas que estan
contenidas en el programa, su involucramiento es vital para obtener los

resultados deseados para la institucion.

Coordinar con instituciones externas, a través del personal de recursos
humanos, el apoyo necesario para capacitar a los colaboradores,
actualizar conocimientos en los procesos, realizar talleres y diplomados

en temas especificos, formando a colaboradores competitivos.

Determinar el estado actual de las condiciones laborales de las
oficinas, espacios fisicos que poseen los colaboradores en sus puestos
de trabajo, Yy gestionar las modificaciones necesarias para el cambio o
bien modificacion de infraestructura, esto va a permitir que el trabajo se
realice de forma eficiente y en condiciones apropiadas para la

realizacion de las mismas.
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ANEXO 1
COTIZACION DE CAPACITACIONES

INSTITUTO TECNICO DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
INTECAP

Guatemala, Febrere de 2014

Atendiendo a su solicitud se presenta |a cotizacion para impartir &l curso Taller de TECNICAS DE
LAS 5°5 en las instalaciones de Banrural, en los horarios y fechas establecidas por su institucian.

Curso Tecnicas de las 5's ] .. & Q.3.500.00
| maximao por grupa)
- Descuento 1,7500.00
TOTAL 5 25 G 1,750.00

Dicho pago debera efectuario con una anticipacion de 5 dias habiles antes de iniciar &l evento con
cheque a nombre de Intecap o con deposito en Banco presentanda la boleta de pago eninstalaciones
de Centro de Banca y Seguros ubicado en Calle Mateo Flores 8-78 zona 05, Edificia TICS Sto. Mivel
el misma dia que realice el depasite (Unicamants del 1 al 25 de cada mes).

Nombre de la cuenta: INTECAP Mo. 3-03333657-5

La boleta de depdsito debera presentarse en dicho centro en el mes que se efectus el pago [del 1 al
25 de cada mes) y al presentar boleta original en el Departamento Administrativo se emitira el
Recibo Forma 63-A.

No se haran reintegros.

Sin otro particular,

diCeniro da Capacitacidn de
Iros y Servicios Financieros
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INSTITUTO TECNICO DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
INTECAP

Guatemala, Febrers de 2015

Atendiende a su soliciud se presenta la cofizacion para impartir &l curso Taller de TRABAJO EN
EQUIPD en las instalaciones de Banrural, en los horarios y fechas establecidas por su instituzian,

Curso Taller de Trabajo en 8 20 Q. §,800.00

Equipo { maxima por grupa)
- Descuento 2.800.00
TOTAL ] 25 0. 2,800.00

Dicha pago debera efectuarlo con una anticipacien de 5 dias habiles antes de iniciar &l events con
cheque a nombre de Intecap o con deposito en Banco presentanda la boleta de pago en instalacionss
de Centro de Banca y Seguros ubicado en Calle Mateo Flores 8-T8 zona 05, Edificia TICS Sto. Mivel
&l misma dia que realice el depadsite (Onicaments del 1 al 25 de cada mes).

|:| Nombre de la cuenta:  INTECAP No. 3-03333657-5

La boleta de deposito debera presentarse en dicho centro en &l mes que se efectus el pago (del 14l
25 de cada mes) y al  presentar boleta original en el Departamento Adminisirativo se emitira &l
Recibo Forma 63-A.

No se haran reintegros.

Sin otro particular,

| f'.-l[:.l::l!.u'f',lrl W
o8y Servicios Financiaros
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INSTITUTO TECNICO DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
INTECAP

Guatemala, Febrero de 2018

Atendiende a su solicitud se presenta la cotizacion para impartir 2l curse Taller de Gestion del Buen
servicio al cliente interno y externo en las instalaciones de Banrural, en los horarios y fechas
establecidas por su institucian.

Curso Taller de Gestion del 25 Q. 5,600.00
buen servicio interno y a2 { maxime por grupa)
externc
- Descuento 2,B00.00
TOTAL g 25 Q. 2,800.00

Dicho pago debera efectuarlo con una anticipacion de 5 dias habiles antes de iniciar el evento con
cheque a nombre de Intecap o con depdsito en Banco presentanda la boleta de pago en instalaciones
de Centro de Banca y Seguros ubicado en Calle Mateo Flores 8-78 zona 05, Edificio TICS Sto. Mivel
el mismao dia que realice 2l depdsite (Unicaments del 1 al 25 de cada mes).

I:l Mombre de la cuenta: INTECAP Ho. 3-03333657-5

La boleta de deposito debera presentarse en dicho cantro en el mes que se efectus 2l page (del 1 al
25 de cada mes) y al presentar boleta criginal en el Departamento Administrative se emitira el
Recibo Forma 63-A.

Mo se haran reintegros.

Sin otro particular,

Consultor
Bafen, 5

diyCaniro de Capacitacidn da
tros y Servicios Financiaros
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ANEXO 2
COTIZACION DE MEMORIA RAM

CDMedia

® ®Tecnologla y Suministros

Direccion de Compras, Logistica y Servicios Administrativos
PRESENTE
FECHA
EENORES RAZON SOCIAL: Centro Distibukdor de Medios Magnéticos y Electdnices, S A NIT B0
NONERE COMERCIAL CD MEDIA
DIRECCION 10 avenida 19-44 2ona 11 Colonia Madscal
TELEFONCE:

22001020 Ex 5030 FAX 2320100
CONTACTO Lot Ciselle de Rodiguer / Marissa Rivera

COTIZACION

SKU DESCRIPCION UNITARSO PRECIO TOTAL
Kingcton Teohnology RAM $0GB 1333MHz DDR3

Non-ECC CL8 DIMM Dacktop Memory & (PC3 Q12500 |Q7,625.00
51 10800) KVR123303N8:30

5 afos de garantia

TOTAL IVA INCLUIDO

TIEMFC DE ENTREGA {DIAS CALENDARIO) Emrega 10 clas hitden despols de recdi cfden de comira.
VALIDEZ DE LA OFERTA (DIAS CALENDARID) 30 das calendarc
GARANTIA DE CALIDAD DEL BEN O EERVICD 1 Ao
FORNA DE PAGO: 30 dflas de crédto.
38027080

NIT
REGMEN TRIBUTARI. Sujeto a pagos rimesrakes.

Marissa Rivera
Supervisora de Ventas
CD MEDIA

COm..





