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INTRODUCCION
Las empresas deben ofrecer satisfaccion laboral, no sélo de las necesidades materiales
basicas, como el pago de comida, vivienda y seguridad; si desean conservar y estimular
las aportaciones de sus colaboradores, sino que ademas deben de contribuir a la
carencia de aceptacion, estima y autorrealizacion con el fin de que los empleados
desemperien todo su potencial en el trabajo para lograr los objetivos propuestos en la

organizacion.

Debido a lo expuesto con anterioridad se decidio realizar el trabajo de investigacion
llamado “Programa de Satisfaccion Laboral para el Personal de una Empresa de
Servicios de Transporte de Carga y Logistica en General, Ubicada en la Ciudad de
Guatemala”, en la cual se utilizé el método cientifico en las tres fases: indagatoria,
demostrativa y expositiva para determinar la problematica real relacionada a la
insatisfaccion laboral que afrontan los colaboradores de la empresa y proponer una

solucion viable.

El contenido de la presente tesis se divide en tres capitulos, los cuales se detallan a

continuacion:

El capitulo I, define el marco tedrico que fundamenta la investigacion realizada, los
términos generales relacionados a los tipos de empresas, el proceso administrativo y
los elementos que lo constituyen, desarrollo organizacional, cultura organizacional, la
satisfaccion laboral y su naturaleza, factores que se evaluan, medicion y beneficios para
realizar la investigacion de satisfaccion laboral, beneficios para realizar la investigacion

de satisfaccion laboral, programa de satisfaccion laboral y plan de accion.

El capitulo I, presenta la metodologia de la investigacién, la unidad de analisis y los
antecedentes de la empresa, filosofia empresarial, estructura organizacional, giro del
negocio, la situacién actual de la satisfaccion laboral en la empresa y el analisis de

resultados.



El capitulo Ill, se describe el programa de satisfaccion laboral para el personal de la
empresa, el cual incluye los siguientes términos: la justificacion, objetivos, factores
determinantes de la satisfaccion laboral, programa para mejorar la satisfaccion laboral,
el costo de implementacion del programa y el plan de accion del programa de

satisfaccion laboral.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, como producto de la afirmacién y las
recomendaciones que contribuyan a la solucion de los problemas de la empresa, la

bibliografia que se utilizdé de apoyo para desarrollar el presente informe y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
Es importante conocer las causas de lo que puede generar satisfaccidén o insatisfaccion
en cualquier organizacion. Para ello es necesario tener presente el significado o
desarrollo de cada concepto a tratarse. A continuacion, se presentan definiciones de los

conceptos relacionados al tema.

1.1 Empresa

Entidad que genera empleo y ganancia, integrada por elementos indispensables como
capacidad humana, materiales y técnicos que participan en el mercado de bienes y
servicios. “La empresa es la unidad economico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccién se coordinan para realizar una produccion socialmente util de acuerdo con las

exigencias del bien comun”. (1:6)

1.1.1 Tipo de empresas
Existen clasificaciones para determinar el tipo de empresa segun la actividad

economica a la que se dedica, esta se divide en:

1.1.1.1 Comerciales: son las que se dedican a la comercializacion de diversos
productos, su funcion principal es la distribucion y promocién de marcas.

1.1.1.2 Productoras: las que se dedican a la produccion y posterior
comercializacion de ciertos productos, la cual sea experta en producir
para su posterior distribucién y venta.

1.1.1.3 Servicios: estas empresas son las que se dedican a prestar servicios, su
giro comercial es apoyar con ciertas actividades a entidades
comercializadoras, productoras. En esta clasificaciéon esta delimitada la

compafiia objeto de investigacion.

1.2 Administracion
Es la ciencia que se encarga de orientar a maximizar la utilizacion de los recursos, los

procesos Yy resultados para lograr los objetivos establecidos. “Es el proceso de disefar y



mantener un ambiente donde individuos que trabajan juntos en grupos, cumplen metas
especificas de manera eficiente”. (6:4) Para que una organizacion opere implica
emplear los recursos humanos, financieros, fisicos y tecnoldgicos para obtener los

objetivos con eficiencia y eficacia.

1.2.1 Proceso administrativo

El proceso son pasos a seguir para coordinar en la administracion y lograr los objetivos
establecidos. “Es un medio de integrar diferentes actividades para poner en marcha la
estrategia empresarial”’. (3:131) “Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y
controla las actividades de la organizacién y el que emplea los demas recursos
organizacionales, con el proposito de alcanzar las metas establecidas para la
organizacion”. (1:25) La siguiente figura muestra la secuencia del proceso
administrativo.

El proceso administrativo en el sector de servicios contribuye a la satisfaccion en
general de acuerdo a una buena planificacion, organizacion, integracion, direccion y

control de las actividades.

FIGURA 1
PROCESO ADMINISTRATIVO

Planeacion

QOrganizacion

Integracion '

Direccion

‘ Control ’

Fuente: elaboracion propia, afio 2015.



1.2.1.1 Planeacién

“La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que planear
implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el
futuro”. (1:38) Es un factor fundamental para el desarrollo de la empresa porque elimina
la incertidumbre y riesgo, pero aprovecha las oportunidades y fortalezas para la
contribucion de objetivos y propédsitos. Para el sector de servicios la planeacion es
fundamental porque el rendimiento laboral es indispensable para lograr el cumplimiento

de los objetivos disefiados.

o Elementos de planeacion

La formulacion para el desarrollo de la planeacidon comprende las siguientes

recapitulaciones.

a) Misidén o propésito: es la razén de ser de la empresa que distingue a otras
similares, otorgando respuesta a las siguientes preguntas: ¢ Quiénes son?, ;Qué
actividad desarrollan? y ¢ Para quiénes lo realizan?

b) Vision: este elemento incluye el largo plazo para orientar a la empresa a
posicionarse en el espacio y tiempo.

c) Objetivos o metas: la finalidad para realizar las actividades, es decir lo se quiere
alcanzar. Las metas requieren insumos, es el resultado de un proceso.

d) Estrategias: es el orden de esfuerzos y recursos para alcanzar los objetivos, utiliza
los métodos necesarios, entre ellos las politicas y programas para llegar a un fin
determinado.

e) Politicas: son guias del pensamiento para orientar la toma de decisiones, coordina
y delimita acciones que deben de realizarse de acuerdo al objetivo de la empresa.

f) Procedimientos: describen los pasos a seguir para alcanzar los objetivos vy
ejecutar las actividades de la manera mas eficiente.

f)  Programas: fija el tiempo de cada accion, el orden y la oportunidad, asi como la
unidad responsable de cada paso. Se utilizan una sola vez e incluyen objetivos o

metas, politicas y procedimientos.



i)

Presupuestos: esquema que indica las unidades, cantidades, costos y prondsticos,
es decir que establecen formal y cuantitativamente los recursos asignados para un
plazo determinado.

Reglas: refleja una decisidon administrativa en el sentido que debe tomarse o no
cierta accion.

Satisfaccién: estado mental, que se produce por la optimizacion de sus

necesidades.

Principios de la planeacion

Se puede considerar que los principios de planeacion son los siguientes:

a)

Factibilidad: al elaborar objetivos deben ser realizables con posibilidades de ser
alcanzados. Lo previsto debe ser congruente con la realidad y las condiciones

objetivas que actuan en el ambiente.

Objetividad y cuantificacion: “cuando se hacen planes, es necesario basarse en
datos reales, razonamientos precisos y exactos”. (1:40) Por lo que es necesario
implementar técnicas de matematicas y estadisticas para reducir al minimo los

riesgos.

Cambio de estrategias: en dado caso los planes se extienden a un largo plazo,
sera necesario rehacerlo, es decir que la empresa modificara las estrategias y por
consiguiente las politicas, programas, procedimientos y presupuesto para

lograrlas.

Flexibilidad: “al planear es conveniente establecer margenes de holgura que
permitan afrontar situaciones imprevistas”. (1:40) Es adecuado establecer nuevos

cursos de accidon que se ajusten a las condiciones.

Eficiencia de los planes: en el momento que se ponen en practica los planes y da
lugar a los objetivos programados, con un minimo de consecuencias inesperadas

y rentabilidad favorable, entonces se observara un propdésito eficaz.



o Plan de accién

Un plan de accion es el que sirve para llevar a cabo un programa de satisfaccion
laboral, y esta integrado de la siguiente forma: los detalles de las actividades a
realizarse deben ser expuestas especificamente para cada unidad administrativa, se
definen los objetivos, los resultados que se desean obtener, metas requeridas, el o los
responsables, el tiempo de aplicacion, los recursos necesarios, costos y el presupuesto

total estimado.

1.2.1.2 Organizacion

El término organizacién refleja especificamente un proceso establecido, dentro de una
compafiia, se delimita como una estructura intencional de roles en la empresa
formalmente ordenada para un fin especifico. Dentro del sector de servicios la
organizacion establece una estructura adecuada el cual apoya en la satisfaccion de los

empleados que repercute al mismo tiempo con los clientes.

o Elementos de la organizacién

Para controlar el orden dentro de la empresa es necesario tomar en cuenta la

organizacion de los siguientes elementos.

a) “Funciones: agrupar las actividades de acuerdo con los distintos cargos de una
empresa, como produccién, ventas y finanzas”. (5:s.p.) Es decir, realizar la division

social del trabajo.

b) “Jerarquias administrativa: es la solucion comun a los problemas de integracion
entre dos 0 mas subunidades de una empresa que deben reportarse al mismo
superior o que deben integrar sus actividades para facilitar la comunicacion”.
(3:214) Los mandos se ubican a nivel medio para controlar al personal colaborador

de alcanzar los objetivos planteados.

c) Puestos: se informan a todos los interesados acerca de las responsabilidades y

actividades importantes en toda la empresa para alcanzar los objetivos



planteados. ElI compromiso del resultado final lo posee el administrador y las

relaciones de reporte implicadas.

. Principios de la organizacion

Las nociones de la estructura se basan en los siguientes anunciados.

a) “Unidad de mando: entre mas completas sean las relaciones de reporte de un
individuo con un solo superior, menor sera el problema de instrucciones
contrapuestas y mayor la sensacion de responsabilidad personal sobre los
resultados”. (7:183)

b) Equilibrio de autoridad-responsabilidad: las responsabilidades sobre las acciones

deben ser moderadas por la autoridad delegada.

c) Eficiencia: si la organizacion es eficiente alcanzaran los objetivos con el minimo

costo o consecuencias imprevistas y el personal necesario.

d) Delegaciéon: proceso mediante el cual la persona transfiere autoridad, exige

responsabilidad y crea compromiso en los empleados.

o Estructura organizacional
Basicamente se refiere a la representacion grafica de jerarquias y colaboradores con
diferentes funciones y responsabilidades dentro de una empresa, es la descripcidon

ordenada de como se conforma la empresa.

1.2.1.3 Integracion

“Cubrir y mantener cubiertas las posiciones en la estructura de la organizacion”. (6:308)
Es un proceso necesario que vincula el recurso humano, fisico y financiero, los cuales
al integrar, guardar y desarrollar de manera correcta se obtiene como resultado la
mayor eficacia que se espera alcanzar, de lo contrario, la falta de rendimiento laboral se

convertiria en la limitante para la obtencién de resultados.



o Factores que afectan la integracion del personal
Las personas son el recurso humano fundamental para realizar las actividades

laborales, conforme a la actividad econémica que ejerzan en una institucion, entre los

componentes que sobresalen en la integracion se mencionan:

a) Ambiente externo: se refleja segun las circunstancias de oportunidades
educacionales, socioculturales, legales, politicas y econémicas para adquirir al personal

idoneo por el nivel de competencias.

b) Ambiente interno: se refiere a la composicién de posiciones gerenciales, con
personal dentro y fuera de la empresa, para determinar la responsabilidad del personal

en el ejercicio de las funciones.

o Principios de la integracién
A continuacion, se detallan los compendios que constituyen la integracion.

a) “Implica seres humanos: el recurso humano es el mas importante para la
administracion. Mediante la integracion, la empresa obtiene el personal idoneo para el

mejor desempeio de sus actividades.

b) Necesidad de desarrollo: es esencial en el programa de integracion. La

organizacion se siente afectada por la pérdida de personal potencialmente preparado.

c) Induccién adecuada: cuando el elemento humano ingresa a la empresa es un
momento trascendental, pues de él dependera su adaptacidon al ambiente de la
empresa, su desenvolvimiento, su desarrollo, su eficacia y eficiencia dentro la de la
misma”. (1:182)

o Elementos de la integracion

Se caracterizan porque reune las siguientes partes de la integracion.

a) ‘Recursos humanos: la administracion debe poner especial interés en los
recursos humanos, pues el hombre es el factor primordial en la marcha de una

empresa. La obtencion de recursos humanos incluye tareas como:

7



Reclutamiento.

Seleccion.

Contratacion.

Induccidn.

Registro.

Evaluacién del rendimiento.
Prestaciones y beneficios.

Desarrollo.

NS N N N N N S NN

Sistema de retiro del personal.
b) Recursos materiales: son los bienes tangibles propiedad de la empresa. Este
elemento incluye:
v Localizacién, adquisicién, ubicacion y distribucion de la planta.
v" Magquinaria y equipo.
v' Manejo de almacenes.
v" Vigilancia.
v

Mantenimiento.

c) Recursos financieros: son los elementos monetarios propios y ajenos con que
cuenta una organizacion, indispensables para la ejecucion de sus decisiones. Este
elemento incluye:

v" Adquisicion, manejo y control de capital.

v" Diversos tipos de financiamiento.

v" Movimiento de caja.

v Elaboracién y maneto de presupuesto”. (1:183)

1.2.1.4 Direccién

“‘Es el proceso que consistente en influir en las personas para que contribuyan al
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales”. (6:498) La direccion, es la
accion de dirigir algo; orientar, encaminar y guiar a un determinado fin. En el sector de
servicios una buena direccién en el desempeno de las funciones de los colaboradores

repercute con los clientes cuando la logistica esta organizada adecuadamente.



o Elementos de la direccion
Para constituir la guia de las actividades se deben ejecutar los siguientes elementos.
a) “Liderazgo: arte o proceso de influir en las personas para que participen con

disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo.

v' Componentes del liderazgo
- La capacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera responsable.
- La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes fuerzas
motivadoras en distintos momentos y en diferentes situaciones.
- La capacidad de inspirar.
- La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio, despertar

motivaciones y hacer que respondan a ellas”. (8:413)

Los lideres anticipan el futuro, inspiran a los miembros de la organizacion, influyen en
valores, porque se refieren a la calidad, honestidad, corrigen riesgos y se interesan por

los clientes internos y externos.

v' Estilos de liderazgo
Los dirigentes y colaboradores de la empresa poseen diferente personalidad y se
describen la mayoria de estilos para la mejor comprensién en el desarrollo del
diagndstico.

- Autocrético: exige y espera cumplimiento, es positivo y dirige aprovechando su

poder de dar y minimizar las recompensas y castigos.

- Participativo: consulta con los colaboradores y fomenta la participacion para la

toma de decisiones.

- Liberal: utiliza muy poco su poder y otorga un alto grado de independencia, no

depende de la disposicion de un jefe.

- De apoyo: considera las necesidades de los trabajadores, esta atento al

bienestar y crea un clima organizacional agradable.



Instrumental: aporta a los colaboradores lineamientos especificos y aclara lo que

se espera de ellos.

Orientado: supone el establecimiento de metas desafiantes, busca la mejora del

desemperio y confia en que los colaboradores alcanzaran metas elevadas.

Transaccionales: implica el desempeno de las funciones administrativas con
eficiencia e identifica lo que necesita hacer el colaborador para alcanzar los
objetivos, por medio de las tareas organizacionales establece el disefio de la
estructura organizacional y aportar a las necesidades sociales de sus

seguidores.

Transformacionales: articulan una vision, inspiran y motivan a los seguidores y

crean un clima favorable para el cambio organizacional.

“‘Comunicacion: la transferencia de informacion de un emisor a un receptor,

siempre y cuando el receptor comprenda la informacién”. (8:456)

La comunicacion es esencial para el funcionamiento interno de las empresas, dado que

integra a las funciones administrativas.

“Proceso de comunicacion
Emisor del mensaje.
Canal para transmitir el mensaje.
Receptor del mensaje.
Retroalimentacion en la comunicacion.
Factores situacionales y organizacionales en la comunicacion: el modelo de
comunicacion ofrece una panoramica del proceso de comunicacion, identifica las

variables decisivas y muestra sus relaciones”. (8:457)
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Realizar los pasos de comunicacion que se redactaron con anterioridad conlleva a
realizar un proceso dinamico entre compaferos de trabajo y jefatura para provocar

respuestas en el alcance de los objetivos de la empresa.

v “Comunicacion en la organizacion

- Comunicacion descendente: fluye desde quienes estan en los niveles superiores
hasta los inferiores en la jerarquia organizacional.

- Comunicacion ascendente: viaja desde los colaboradores hasta los superiores y
sube por la jerarquia organizacional.

- Comunicacion cruzada: flujo horizontal, es la informacion entre personas del
mismo nivel organizacional o uno similar y el flujo diagonal es la informacion
entre personas de diferentes niveles que no tienen relaciones de reporte directas
entre ellas”. (8:459)

Es importante definir los tipos de comunicacién en la organizacion para evitar barreras
en los procesos administrativos y establecer la fluidez en las actividades laborales en el

tiempo, lugar y entre la estructura organizacional.

4 “Interrupciones a la comunicacion.
- Falta de planeacion.
- Supuestos no aclarados.
- Distorsidon semantica.
- Mensajes mal expresados.
- Pérdidas en la transmision y mala retencion.
- Atencion deficiente y evaluacion prematura.
- Comunicacion impersonal.
- Desconfianza, amenaza y temor.

- Sobrecarga de informacion.

v Hacia la comunicacioén efectiva

- Aclarar el propdsito del mensaje.
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- Utilizar una codificacién.

- Consultar los puntos de vista de los demas.

- Considerar las necesidades de los receptores.

- Utilizar el tono y lenguaje apropiados para asegurar la credibilidad.

- Obtener realimentacion.

- Considerar las emociones y motivaciones de los receptores.

- Escuchar”. (8:466)
Los enlistados que se observaron es un segmento del comportamiento de la empresa
que refleja la dinamica de forma positiva y evitar interrupciones en la comunicacién
entre los compafieros de trabajo y autoridades para fomentar la estabilidad y el

desarrollo en el personal.

c) “Motivacién: término general que aplica a todo tipo de impulsos, deseos,

necesidades, anhelos y fuerzas similares”. (8:386)

La motivacién significa un motivo de accion, los administradores hacen satisfacer esos
deseos e induciran a los colaboradores a actuar de manera deseada. Entre las
diferentes teorias sobre la motivacion se pueden mencionar: la jerarquia de las
necesidades de Maslow, postula que cada ser humano se encuentra en un
ordenamiento de cinco necesidades, el cual, en el enunciado de factores determinantes
en la satisfaccion laboral se integra con la teoria bifactorial para mejor comprension, la
teoria X y teoria Y de McGregor, son series de supuestos sobre la naturaleza de las
personas; teoria de ERG de Alderfer, el cual sostiene que las personas son motivadas
por necesidades de existencia, de relacion y de crecimiento; y la teoria de los dos

factores de la motivacion de Herzberg.
v Teoria de los dos factores de la motivacion de Herzberg: es una teoria que

explica el comportamiento de las personas en una situacion laboral. Se formulan dos

factores:
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- Satisfactores de mantenimiento, higiene o contexto del trabajo: no existen

motivadores, o0 si los hay en alta cantidad y calidad en un ambiente de
trabajo, no genera insatisfaccion, sin embargo si no existieran ocasionarian
insatisfaccion.

- Motivadores: incluyen el logro, el reconocimiento, el trabajo desafiante, el
avance y el crecimiento en el trabajo, su existencia rendira sentimientos de

satisfaccion o no satisfaccion.

1.2.1.5 Supervision: “es la funciéon de direccién ejercida en el nivel operacional de la

empresa”. (3:388)

Los administradores tienen la ocupacidn de asegurarse que los empleados

desemperien correctamente las actividades laborales y controlen el comportamiento.

. Principios de supervision
- Conformacion de intereses.
- Impersonalidad de mando.
- Via jerarquica.
- Resolucion de conflictos.

- Aprovechamiento del conflicto.

1.3. Desarrollo organizacional
“Enfoque situacional o de contingencia para mejorar la efectividad de la empresa.
Organizacion que aprende: adaptarse a los cambios del ambiente externo a partir de la

renovacion constante de su estructura y sus practicas”. (8:360)

Se plantea para resolver los problemas que disminuyen la eficiencia en las actividades
laborales, por ejemplo: la falta de colaboracion, desintegracion entre departamentos y
comunicacion deficiente. Sin embargo, algunos expertos recurren a capacitar al
personal, disefiar y enriquecer los puestos, manejar el estrés, realizar planes de carrera

y de vida con los colaboradores.
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1.4 Cultura organizacional

‘Es el conjunto de creencias, valores y conceptos comunes que implican una
determinada forma de comportarse ante ciertos hechos o acontecimientos”. (1:354) Las
organizaciones tienen un estilo de vida que las identifican. Ademas, las caracteristicas
nacionales y socioculturales influyen en el desarrollo del trabajo porque las

interacciones humanas forman parte de la cultura de la organizacion.

1.4.1 Climaorganizacional
“Son atributos o conjunto de atributos del ambiente de trabajo”. (2:14) A continuacion se

detallaran definiciones histéricas conforme al pensamiento de cada autor.

FIGURA 2
DEFINICIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
ANO AUTOR RESULTADO
1969 Friedlander y Margulies | El clima organizacional es un determinante significativo de la satisfaccion

individual. El grado de impacto que el clima produce sobre la satisfaccion
laboral varia segun sea el tipo de clima y el tipo de satisfaccion.

1971 Payne y Pheysey El clima organizacional es un determinante significativo de la satisfaccion
laboral.
1974 Hellriegel y Slocum Fuertes correlaciones entre el clima y la satisfaccién laboral. La

satisfaccion varia en consonancia con las percepciones que el individuo
tiene del clima. Consideran prematuro afirmar si la satisfaccién afecta al
clima o el clima a la satisfaccion, si bien parece que la direccion de la
causalidad es mayor del clima a la satisfaccion.

1975 Downey, Hellriegel y Los resultados de este estudio ofrecen evidencia empirica de que

Slocum algunas dimensiones de clima influyen sobre diversas facetas de la
satisfaccion laboral

1988 Jakofsky y Slocum Los resultados ponen de manifiesto la existencia de correlaciones

significativas de las percepciones individuales de las dimensiones del
clima con dimensiones de satisfaccion laboral.

1991 Peir6, Gonzalez-Roma | Los resultados obtenidos muestran relaciones significativas y positivas
y Ramos con la satisfaccion laboral.
1993 Ostroff Nueve dimensiones de clima laboral muestran una influencia significativa
y positiva sobre la satisfaccion.
1993 Schratz Los resultados indican nueve dimensiones de clima que sirven como

predictores de la satisfaccion.
Fuente: Elaboracién propia, con base en el libro de Chiang, M., Martin, M. y Nufiez, A., 2010, p.18.

1.4.2 Caracteristicas del clima organizacional

Entre las que se pueden mencionar se detallan a continuacion.

e “Predominio de los factores organizacionales: sistema predominante de valores

de una organizacion mediante el cual los investigadores pretenden llegar a la
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identificacion del mismo e intentar que la organizacion sea mas efectiva
mediante la combinacion de climas, con las caracteristicas personales de los
individuos”. (2:32)

e Las estimaciones que se reflejen con los colaboradores, reaccionaran de igual

forma para el desempefio de sus funciones.

e “Predominio de los factores individuales: son las definiciones del clima donde se
le considera como un atributo del individuo, una estructura perceptual y cognitiva

de la situacion organizacional que los individuos viven de modo comun”. (2:34)

e La identidad organizacional que impere en los colaboradores se formara a travées
del trabajo en equipo, buen trato, es decir, fortalecer la motivacion extrinseca e

intrinseca.

e “Predominio de la interaccion persona-situacion: cada individuo responde a los

elementos de la situacion definiéndolos e interpretandolos de modo

idiosincratico”. (2:35)

1.4.3 Enfoques del clima organizacional
Los puntos de vista interactivo y cultural, se describen de la siguiente forma de acuerdo

a sus investigadores mas representativos.

FIGURA 3
ENFOQUES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
ENFOQUE DESCRIPCION CRITICAS Investigadores mas
representativos
o La interaccion de los individuos al | -No considera como | Blumer (1969) Joyce y
= responder a una situacion aporta el | contexto mas amplio, la | Slocum (1979) Poole y
E acuerdo compartido que es la base | cultura organizacional y su | McPhee (1983)
é del clima organizacional. influencia en la interaccion | Schneider y Reichers
m entre los miembros del | (1983) Terborg (1981)
E grupo.
N El clima organizacional se crea por | -Requiere clarificacion de la | Allaire y Firsirotu
< un grupo de individuos que actuan | relacion entre cultura | (1984) Ashforth (1985)
% reciprocamente y comparten una | organizacional y clima. Geertz (1973)
= estructura comun, abstracta Goodenough (1971)
8 (cultura de la organizacion) Keesing (1974)
McPhee (1985).

Fuente: Chiang, M., Martin, M. y Nufiez, A., 2010, p.38.
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® “Enfoque perceptual: si la perceptiva estructuralista localizaba, el origen del clima
en las propiedades organizacionales, establece la base del origen del clima
dentro del individuo”. (2:39)

15 Satisfaccion laboral

La satisfaccidon laboral es la actitud del trabajador frente a sus obligaciones, surge a
partir del trabajo real y las expectativas del trabajador. “Es la funcién del contenido del
cargo o de las actividades excitantes y estimulantes de este, que son los factores
motivacionales”. (3:308) “La actitud general que se adopta frente a los demas y frente a
nuestro trabajo, cuando se ha podido resolver nuestras necesidades fundamentales y

se tiene conciencia de ello”. (9:64)

Este enunciado es la conclusion que obtienen Herzberg y sus colaboradores, debido a
la clasificacion que realizan entre los factores de motivacion, refiriéndose a un puesto
interesante con las siguientes caracteristicas: el nivel de responsabilidad, logros,
progresos, crecimiento, retos y reconocimientos. Sin embargo, los factores de higiene,
se refieren a las caracteristicas de un ambiente de trabajo, por ejemplo: los salarios,
seguridad en el empleo, las condiciones de trabajo, politicas de la compafiia, entre
otros, que al ser positivos mantienen un nivel de motivacion laboral, sin incrementarlo,

provocando insatisfaccion.

1.5.1 Elementos de la satisfaccion laboral

Son caracteristicas esenciales que identifican al concepto mencionado.
1511 Condiciones de trabajo: “cualquier caracteristica que pueda tener una
influencia significativa en la generacion de riesgos para la seguridad y la salud del

trabajador”. (9:6) iluminacion, mobiliario y equipo adecuado, entorno fisico seguro, etc.

1512 Administracion de la institucidn: son mecanismos que normalizan el

comportamiento de determinado grupo de personas.
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15.1.3 Salario: “aquella que permite satisfacer las necesidades basicas del

trabajador y su familia”. (9:77)

1514 Relacion jefe-colaborador: “es toda la conducta y actitud moral que se
establece entre las personas que trabajan y las personas que dirigen, entre los

trabajadores y la gerencia”. (9:73)

1515 Realizacion: es la accién que permite hacer algo concreto.

15.1.6 Realizacion personal: es la superacion de obstaculos que se le presentan

a todas las personas.

1517 “Responsabilidad social: compromiso de la organizacion con la sociedad y

con la comunidad con la que tiene un contacto mas estrecho”. (4:524)

1.5.1.8 “Satisfaccidén y productividad: razén produccién-insumos en un periodo,

tomando en cuenta debidamente la calidad”. (6:184)

1.5.2 Factores determinantes en la satisfaccion laboral

Con base a la teoria de las necesidades de Maslow fue modificado el enfoque por
Herzberg y colaboradores, quienes lograron determinar dos factores de la motivacion
para tener en consideracion las expectativas que las personas pueden originar al saber
el valor de los objetivos y que saben que ayudaran a lograrlos, por lo que a

continuacion se realiza una figura.
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FIGURA4
FACTORES DE SATISFACCION LABORAL

Teoria de dos factores de
Herzberg

Jerarquia de las

necesidades de Maslow Trabajo interesante

v

Desarrollo en el trabajo

v

Autorrealizacion

Motivadores

Avance

v

Estimacion o categoria

Asociacion o aceptacion

Relaciones interpersonales

v

Seguridad Calidad de supervision

\4

Factores de
mantenimiento

Condiciones de trabajo

Necesidades fisiolégicas

Seguridad en el empleo

Fuente: elaboraciéon propia con base en el libro de Koontz, Harold y Weihrich, Heinz. Elementos de
Administracién, 2013. p.286.

Como se observa en la teoria de Herzberg, el primer grupo de factores (mantenimiento)
no motivaran a los colaboradores, pero son necesarios para que se realicen las
actividades laborales en un ambiente de trabajo agradable y de calidad. Por otro lado,
el segundo conjunto de factores son verdaderos motivadores porque tienen el potencial
de despertar el sentimiento de satisfaccion que estimula, progresa y hace crecer
profesionalmente al trabajador. Para efecto de la presente investigacion, unicamente se
utilizaran estos factores detallados, pues la lista de factores original contiene otros que

no seran de utilidad en el progreso de la investigacion.

1.5.3 Factores que se evallan

Entre los componentes que se analizan se detallan a continuacién.

153.1 Trabajo interesante: esfuerzo intelectual que debe hacer el trabajador a lo
largo del desarrollo del trabajo. Tiempo asignado a una tarea, esfuerzo de atencion,

fatiga percibida, sobrecarga, percepcion subjetiva de la dificultad.
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1532 Avance: libertad del trabajador sobre la gestion de tiempos de su trabajo y

su descanso.

1.5.3.3 Desarrollo en el trabajo: riqueza y variabilidad del conjunto de tareas que
conforman su trabajo, de tal manera que puedan responder a las naturales expectativas

que el trabajador desarrolla.

1534 Calidad de supervision: el trabajador valora el nivel de implicacién de la
direccion, asi como su grado de aportacion en los diversos aspectos del desarrollo de

su trabajo.

1535 Seguridad en el empleo: conflictividad de rol, o atribuciones que estén a
cargo de los colaboradores, procedimiento de quejas y la atencion que se brinda a las
mismas, reglas de trabajo justas, de tal manera que se apliquen en general. El personal
tiende a estar seguro en el empleo si se logra identificar con las actividades que realiza
y al mismo tiempo si se siente respaldado cuando sea necesario, de esta manera lograr

una estabilidad laboral.

1.5.3.6 Relaciones interpersonales: mide la calidad de relaciones de los
trabajadores.
1.5.3.7 Condiciones de trabajo: iluminacion, mobiliario y equipo adecuado,

entorno fisico seguro.

1.5.4 Medicion para realizar la investigacion de satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral puede medirse a través de causas, efectos o cuestionarios
directos a la persona afectada por los diversos aspectos del trabajo. Existen diferentes
tipos de métodos para la comprobacién de la satisfaccidn, sin embargo, para evaluar la

presente investigacion se utilizé la siguiente:
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1.5.4.1 Entrevista individual: es la técnica mas comun a través de un cuestionario
voluntario y anénimo. Tiene mayor riqueza cualitativa, pero es costosa en tiempo y

medios, exigiendo personal experto para su adecuada aplicacion y valoracion”. (5:s.p)

1.5.5 Beneficios al realizar una investigacién de satisfaccion laboral
“Entre los principales beneficios de realizar la investigacion de satisfaccion laboral estan

los siguientes:

1551 Retroalimentacion: es el aprendizaje de nuevos datos acerca de uno

mismo, de los demas, de procesos de grupo o de la dinamica organizacional.

1.55.2 Participacion: se refiere a las actividades que incrementan el numero de
personas a quienes se les permite involucrarse en la resolucion de problemas,

establecimiento de metas y generacién de nuevas ideas.

1553 Confrontacién: consiste en abordar las diferencias de las creencias,
sentimientos, actitudes, valores o normas para eliminar obstaculos y obtener una

interaccion efectiva.

1554 Responsabilidad: es el grado de compromiso entre los empleados y la
empresa, con la finalidad de pactar acuerdos de beneficio mutuo que propicien un

ambiente laboral favorable.

1555 Cooperaciéon: consiste en el sentimiento de los miembros de la
organizacion de un espiritu de ayuda de parte de niveles superiores como inferiores”.
(8:182)

1.5.6 Programa de satisfaccion laboral

Herramienta para contribuir con las autoridades administrativas de la empresa de

servicios y mantener satisfecho laboralmente al recurso humano de acuerdo a las

20



necesidades de los colaboradores. Este instrumento pretende lograr un cambio de

actitud, sin necesidad de motivarlo a través de incentivos econdmicos.

1.5.7 Curso denominado Empoderamiento

“O también llamado Empowerment quiere decir potenciacion o empoderamiento que es
el hecho de delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento
de que son duefios de su propio trabajo. Esto significa que los empleados,
administradores y equipo de todos los niveles de la organizacién tienen el poder para
tomar decisiones sin tener que requerir la autorizacion de sus superiores”. (11:s.p) La
idea del empoderamiento en la organizacion se basa en que las personas que tienen
tareas operativas o se ven directamente relacionadas con alguna tarea especifica,
puedan desarrollar la capacidad individual de tomar una decisién en ese momento que
sea requerida, entendiendo que posee con la actitud para hacerlo y la facilidad de
buscar un beneficio para su area especifica de trabajo y por lo tanto para la

organizacion.
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) CAPITULO I
DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS

DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA EN GENERAL UBICADA EN LA
CIUDAD DE GUATEMALA

En este capitulo se proyectan los aspectos basicos necesarios para la ejecucion del
diagnostico, en los que se incluyen la metodologia utilizada para realizar la
investigacion, unidad de analisis, situacion actual de la satisfaccion laboral en la

empresa y analisis y discusion de los resultados.

2.1 Metodologia de investigacion

Para alcanzar los objetivos planteados dentro de la investigacion que se realiza, se
utilizaron: el método cientifico y sus tres fases; y el método deductivo e inductivo.
Ademas, de las técnicas e instrumento para recopilar la informacion, tales como: la
observacion, la encuesta y el cuestionario, la cual fue aplicada al 100% de los 39
colaboradores de la unidad de analisis objeto de investigacién para las personas que
ocupan puestos de jerarquia a nivel operativo, tactico y estratégico, de esta manera
llevando a cabo un censo por el limitado numero de colaboradores y la capacidad

existente de poder analizar la totalidad.

Para recopilar la informacion, se establecieron criterios de analisis a través de las

siguientes variables de respuesta.

No. | Descripcion [Descripcion
1 Siempre Muy bueno
2 .CaS' Bueno

siempre
3 A veces Regular
4 Nunca Malo

Se tabulé la informacion en formato de Excel para vaciar los datos, ademas se
ingresaron formulas para obtener los totales y porcentajes, para elaborar las graficas
correspondientes en relacion a los factores que se evaluan de motivacion y

mantenimiento. Sin embargo, se colocaron dos formas de descripciones, segun la



pregunta planteada para la mejor comprension en las respuestas, se representan de la
siguiente forma: “siempre, muy bueno” y “casi siempre, bueno” (numeral 1 y 2), se
considero el aspecto de satisfaccion y en “a veces, regular” y “nunca, malo” (numeral 3

y 4), como insatisfaccion.

Posteriormente se procedid a realizar el analisis e interpretacion de los resultados

obtenidos para elaborar el presente capitulo.

2.2 Unidad de anélisis
Para la descripcion de la unidad de analisis, empresa de servicios de transporte de
carga y logistica en general ubicada en la ciudad de Guatemala, se exponen los

siguientes subtemas que ampliaran la informacién de la entidad.

221 Antecedentes

La empresa es una compaiiia de servicio, dedicada a prestar servicios de transporte y
logistica a nivel regional. Funciona desde 1985 iniciando con dos unidades de
transporte, ofreciendo unicamente el servicio a nivel local (dentro de la Republica de
Guatemala), conforme pasa el tiempo y la experiencia, se diversificaron en el medio de
logistica, brindando el servicio multimodal y el transporte a nivel regional. Actualmente
cuenta con 39 colaboradores directos, con los que ofrecen el servicio a nivel regional,
las instalaciones son propias y amplias, las cuales cuentan con area de taller de
mecanica y pintura, parqueo, oficinas administrativas, area de guardiania, bodega de

repuestos e insumos.

2.2.2 Filosofia empresarial

A continuacion, se describe la razon de ser de la empresa, hacia donde se dirige, los
valores en que se desarrolla, los objetivos y metas que desea alcanzar, fundamento de
la empresa de servicios de transporte y logistica en general, unidad de analisis de la

investigacion.
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2221 Misién

“Somos empresa de prestigio en servicios de transporte y logistica a nivel regional que
ofrece el traslado de las mercancias justo a tiempo para los clientes que comercializan
productos secos o en refrigeracion, desarrollando las operaciones con responsabilidad

social y ética.”

2.2.2.2 Vision
“Ser lider a nivel regional de las actividades de servicio de transporte y logistica que
asegure la confiabilidad, eficiencia y eficacia sostenible para los clientes internos vy

externos.”

2.2.2.3 Valores
Entre los que se mencionan para establecer la labor de la compafhia se detallan a
continuacion:

e Autodeterminacion: implicar la autenticidad, actitud abierta al dialogo, toma de
decisiones positivas y reconocimiento de las demas personas en igualdad de
dignidad.

e Colaboracion: contar con la informacién inmediata de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

e Honestidad: reflejar la cualidad de calidad humana que consiste en comportarse
y expresarse con coherencia, sinceridad, y de acuerdo con los valores de verdad
y justicia. En su sentido mas evidente, la honestidad puede entenderse como el
simple respeto a la verdad en relacion con el mundo, los hechos y las personas.
Entregar informacion certera de acuerdo a las necesidades del cliente.

e Humildad: ser conscientes de las fortalezas y debilidades como seres humanos,
para tener una mejor calidad de vida propia y evitar la soberbia.

e Lealtad: identidad con la empresa.

e Puntualidad: instar a los empleados el respeto de los tiempos de llegada y salida,
pero sobre todo para la entrega del servicio de transporte con los clientes.

¢ Respeto: fundamentar la convivencia sana y pacifica entre los miembros de la

organizacion, abarca todas las esferas de la vida, empezando por el amor propio
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y a todos los semejantes, hasta el que se debe al ambiente, seres vivos y a la
naturaleza en general, sin olvidar el respeto a las leyes.

e Responsabilidad: concientizar acerca de las consecuencias adquiridas al
efectuar lo que se hace o deja de hacer sobre las funciones del puesto en
relacion a si mismo o sobre los demas. La responsabilidad garantiza el
cumplimiento de los compromisos adquiridos y genera confianza y tranquilidad
entre las personas, ademas de cumplir con la informacién solicitada por los
clientes externos.

e Prudencia: implicar la virtud que impide el comportamiento de manera ciega e
irreflexiva en las multiples situaciones de la vida. Una persona prudente se
caracteriza por su cautela al actuar, la cual es resultado del alto valor que le da a
Su propia vida, a la de los demas y en general a todas las cosas que vale la pena
proteger.

e Solidaridad: expresar el valor humano por excelencia para la colaboracion mutua
en las personas que se mantienen unidas en todo momento, en importancia

cuando se viven experiencias dificiles de las que no resulta facil salir.

2224 Objetivos
En relacion a estos se identifican los siguientes:
e General: fortalecer el servicio que presta la empresa de transporte y logistica
para ser lideres a nivel regional.
e Especificos:

v" Cumplir con la filosofia de la empresa para construir al sistema de servicio
que necesitan las personas en el transporte y logistica.

v' Garantizar a los clientes el adecuado y accesible servicio de transporte y
logistica que responda a las necesidades del traslado de mercaderia con
precios convenientes para segmentar en el mercado nacional.

v" Incrementar en un 5% la cartera de clientes anualmente para contar con
los recursos necesarios en el desempeno de las funciones y efectuar el
mantenimiento correspondiente en las instalaciones que contengan un

servicio competitivo a nivel nacional.
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2.2.2.5 Metas
Los fines para lo cual la empresa de servicios se identifica, se detallan a continuacién:
e Establecer programas laborales de motivacion para el personal administrativo y
operativo que aseguren la gestidon global y eficiente de la empresa.
¢ Realizar auditorias generales cada 6 meses en el area operativa y administrativa.
e Promocionar por medio de redes sociales la expansion y conocimiento de los

servicios que la empresa presta.

Conforme a la integracion de la informacion, las autoridades y colaboradores se
identifican con la filosofia empresarial y realizan las actividades para alcanzar las metas

y los objetivos planteados y hacer cumplir la mision y visién.

2.2.3 Estructura organizacional
La estructura organizacional de la empresa se presenta a continuacion.

GRAFICA 1
ORGANIGRAMA GENERAL ESTRUCTURAL )
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: empresa de Servicios y Logistica en General, abril 2016.

26



2.2.4 Giro del negocio
La empresa se dedica a prestar servicios de transporte y logistica en general en el area
de Centroamericana. Actualmente esta diversificando, ofreciendo ademas los servicios

aduanales en toda la region, México y Panama.

2.3 Situacion actual de la satisfacciéon laboral en la empresa

Se describe la situacion actual de la unidad de investigacion en relacion a la
satisfaccion laboral, con base a la teoria bifactorial, el primero es mantenimiento, el cual
incluye: calidad de supervision, seguridad en el empleo y relaciones interpersonales; el
segundo, de motivacién: trabajo interesante, avance y desarrollo en el trabajo. Los
resultados obtenidos con los instrumentos de las encuestas y el cuestionario para
realizar el diagnéstico, se presentan en las graficas correspondientes y se detallan los

analisis respectivos.

2.3.1 Satisfactores de mantenimiento

A continuacion, se detallan cada uno de los factores que contiene este término.

2.3.1.1 Calidad de supervision

La inspeccion de la empresa se representa de la siguiente manera.

GRAFICA 2
CALIDAD DE SUPERVISION
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacién de campo, abril 2016.
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La insatisfaccion laboral en los colaboradores del area administrativa y operativa, se
refleja por la falta del alcance que ayude a monitorear y asegurar la calidad de trabajo
que prestan los colaboradores a los interesados, es decir de los 39 colaboradores que
fueron encuestados, 28 de los 39 no consideran a su jefe inmediato como un lider, que
no toma en consideracion la opinién de los colaboradores para tomar decisiones, y
estas en algun momento pueden afectarles, por lo que la participacion de todos es
esencial en ellas, en otras palabras su jefe inmediato no les inspira confianza y en algun
momento pueden detectar que este tiene cierta preferencia por algunos colaboradores
en especial, esto hace que se promueva cierto grado de discriminacion dentro de la
compania y que algunas personas no se sientan importantes; los datos reflejan que no
se presta atencion a las situaciones que pueden causar molestia a los colaboradores,
no busca en ningun momento los intereses de su equipo de trabajo, hace énfasis a
errores y no hay un método de evaluar si los colaboradores estan conformes o

comodos en su area de trabajo.

El personal que se siente satisfecho laboralmente, es debido a que algunos problemas
existentes que logran identificar, no son relevantes para ellos por la calificacion que le
brindan a los mismos, no identifican preferencias dentro de la compania, confian en su
jefe inmediato y de alguna manera no les afecta la participacion en las tomas de

decisiones o de alguna manera son escuchadas sus opiniones.

Dentro del analisis extra con datos adicionales que ingresaron los colaboradores se
puede determinar que algunos se sienten seguros por las protecciones que les brinda la
empresa, como el monitoreo constante, el boton de panico que tiene instalado su

equipo, y su area de trabajo es segura.
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2.3.1.2 Condiciones de trabajo
Puntos especificos que tienen influencia significativa sobre la generacion de riesgos,

seguridad, salud, integridad y comodidad del trabajador en el entorno de trabajo.

GRAFICA 3
CONDICIONES DE TRABAJO
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacion de campo, abril 2016.

Evaluando este punto, en la mayoria de colaboradores que en este caso reflejo la
insatisfaccion, destaca que en la empresa no conocen que exista un plan de accién al
momento de un accidente, no cuentan con equipo de seguridad, una parte indica que
no se siente segura en el area de trabajo, no hay una correcta iluminacion y no han
recibido una capacitacion preventiva para poder manejar una situacion de siniestro

dentro de la compafia.

Dentro de los 14 de 39 que la evaluacion indica como satisfechos, destacan factores
adicionales a las preguntas como el tiempo de laborar en la empresa, y adicional a que
hacen énfasis a que no han sufrido algun siniestro en el area de trabajo ni en horario
laboral, se sienten seguros dentro de las instalaciones y sienten agradable el ambiente
fisico dentro de su ambito laboral, el equipo que utilizan esta actualizado y las

instalaciones de la empresa se mantienen limpias.
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En ambos casos se tienen datos adicionales a que no han recibido ningun equipo de
seguridad y consideran (el 100%) que es necesario para evitar ciertos siniestros o son

requeridos en sus areas de trabajo.

2.3.1.3 Seguridad en el empleo
Inseguridad y conflictividad del rol que desempena el trabajador en el desarrollo de sus
tareas, se refleja en la siguiente grafica.

GRAFICA 4
SEGURIDAD EN EL EMPLEO )
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacién de campo, abril 2016.

Considerando el tema de seguridad en el empleo, el estudio reflela como dato
predominante insatisfaccion en el personal administrativo y operativo, esto puede
deberse al momento que experimentan conflictos en el desempefio de labores, 25 de
los 39 colaboradores sienten que en algun momento realizan trabajo que no les
corresponde, no reciben reconocimiento por su buena labor y menos por la labor extra,
este grupo de colaboradores, por estas razones no se siente identificado con la
organizacion, no tiene clara la vision de la institucion y no saben si estan trabajando
para alcanzar los objetivos de la compaiia, esto ocasiona que exista inestabilidad
laboral, y al existir esto, los colaboradores no daran todo lo que puedan dar, se limitaran
a hacer el trabajo minimo y al tiempo considerable sin adherir esfuerzo para hacer las

actividades asignadas de una mejor manera.
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Por otro lado, 14 de los 39 evaluados estan muy seguros de su trabajo y algo que
puede aportar a su satisfaccion es que en la compaiia tienen opciones a crecer, les
gusta lo que hacen y se identifican totalmente con la organizacion, dentro de estas
personas estan involucrados personal tanto administrativo como operativo, y dentro del
operativo, son personas que tienen muchos afos dentro de la empresa, hacen mencion
de manera adicional que en la empresa hay muy poca rotacion de personal, eso es

claro ejemplo que es un lugar sélido para trabajar y crecer junto a la compafdia.

Algo que esta en comun dentro de los satisfechos e insatisfechos en este analisis es
que estan de acuerdo en que el salario que se percibe esta acorde a lo que demanda el

mercado y acorde a las atribuciones que tienen o los puestos que desempefian.

2.3.1.4 Relaciones interpersonales
De acuerdo a la encuesta realizada, se observan los siguientes resultados que se
representan en la interaccién que existe entre los jefes, colaboradores y comparieros de

trabajo dentro de la empresa.

GRAFICA 5
RELACIONES INTERPERSONALES
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacién de campo, abril 2016.

31



Los datos analizados dan como resultado que 30 de 39 de los colaboradores esta
insatisfecho, hablando de relaciones interpersonales, es un indice muy alto comparado
a los factores analizados anteriormente. Con esta investigacion se determina que los
colaboradores no tienen una buena relacion con entre si. El trato que se dan entre ellos,
tanto en el mismo rango como con los directivos no es el mejor. No se trabaja en
equipo, cada uno trabaja por su cuenta tratando de realizar sus actividades de manera
independiente. No intentan apoyar a otros para que el crecimiento de la empresa como
tal se dé, pues estiman que el crecimiento puede ser independiente o de cada
colaborador, y al hacer esta practica, pueden frenar el crecimiento que tenga como

meta la organizacion.

Los datos analizados también determinan una satisfaccién y principalmente se da en el
area administrativa de la compafiia, los colaboradores que la grafica refleja como
satisfaccion, hacen énfasis a la buena relacién que hay entre los companeros, el
ambiente positivo y optimista que refleja la compaiia y la honestidad con la que se

trabaja en la compaiiia.

Ambos casos tienen en comun que existe lealtad mutua con la compania. Con esta
informacion se puede determinar que el principal problema es el trabajo en equipo. El
personal puede estar seguro en su area de trabajo, puede desempefiar bien su trabajo
por la experiencia que maneja, puede conocer muy bien su campo de trabajo, pero al
momento de trabajar en equipo y a unir fuerzas, existen muchas diferencias y el
ambiente puede ser mas de competencia entre ellos que colaboracion. Esto a cierto

punto puede llegar a ser un problema muy serio para la organizacion.

2.3.2 Motivadores
Entre los factores que satisfacen internamente a los colaboradores en relacién al puesto
de trabajo y representan una respuesta a sus necesidades de estima y autorrealizacién,

se detallan a continuacion.
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2.3.2.1 Trabajo interesante

Se refleja en la siguiente grafica la voluntad que el trabajador debe hacer para
desarrollar las actividades laborales, en un tiempo determinado y percepcion subjetiva
de la dificultad.

GRAFICA 6
TRABAJO INTERESANTE
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacién de campo, abril 2016.

Se puede observar que 34 de 39 de los colaboradores que fueron encuestados estan
satisfechos respecto de los factores analizados para delimitar el tema de trabajo
interesante. Se puede determinar que los colaboradores consideran eficiente su trabajo
en la empresa, que cuentan con el apoyo necesario para desempenar su trabajo, no
tienen sobre carga de trabajo, no sufren de fatiga laboral y no califican como dificil su

trabajo.

Por otro lado, dentro del 13% de insatisfaccion en la empresa. Se observa que ocurre
en el area administrativa, y especificamente que no logra cumplir sus tareas a tiempo y
puede ser porque existe estrés laboral, y esto conlleva a la ansiedad que sufren junto a

cansancio y dolor de cabeza al llevar a cabo su trabajo.
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Se puede estimar que esto ocurre a la cantidad de trabajo que hay en el area
administrativa, recordando el giro del negocio, la parte administrativa es la encargada
de velar por el movimiento y rotacion de los fletes del personal operativo, que todo lo
relacionado a documentos y procesos aduanales que conlleva la logistica sean
resueltos de manera inmediata para evitar atrasos y multas administrativas, esto tiende

a ocasionar estrés.

2.3.2.2 Avance
La siguiente grafica representa el empoderamiento que el trabajador obtiene para
realizar la gestion de tiempos en concebir el trabajo y holgura. Asi mismo la

conformidad con tiempos existentes para llevar a cabo su labor.

GRAFICA 7
AVANCE )
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacion de campo, abril 2016.

De acuerdo a la grafica anterior la insatisfaccion es el resultado con mas relevancia.
Los colaboradores en su mayoria consideran que sus tiempos para cumplir sus labores

son limitados, que se deberia estimar un tiempo de holgura para llevar un proceso mas
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lento y con mas cuidado cada actividad. Solamente en el area administrativa se ve
reflejada la necesidad de un tiempo de descanso o de refaccion pues no cumplen a
cabalidad su tiempo de almuerzo de forma completa. Y en ninguna de las areas
consideran que pueden tomar decisiones en su area de trabajo, todo lleva un proceso

burocratico de autorizacion.

Por otro lado, la parte que refleja satisfaccion, se da mas en la parte operativa de la
organizacion, no les interesa un tiempo de descanso, analizando el giro del negocio de
la compaifiia, los operarios manejan su tiempo de forma directa y el trabajo que se
considera fuerte es en el trayecto de cada una de sus actividades, pero en el transcurso

del mismo tienen tiempo para descansar.

2.3.2.3 Desarrollo en el trabajo
Riqueza y variabilidad del conjunto de tareas que conforman el trabajo, de tal manera
que puedan responder a las naturales expectativas que el trabajador desarrolla.

GRAFICA 8
DESARROLLO EN EL TRABAJO ]
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA
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Fuente: investigacién de campo, abril 2016.

El personal siente satisfaccion en realizar las funciones del puesto que tienen asignado,

por las siguientes razones: se les considera importantes en la empresa, existe la
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equidad de actividades, tienen las herramientas adecuadas en el area administrativa y
en la operativa, considerando el transporte de carga que se encuentra en 6ptimas
condiciones debido al area taller y pintura, en la mayoria de los puestos, el trabajo no
depende de otras areas, por lo que, el buen servicio depende directamente de una
persona, la labor independiente llena las expectativas de la organizacion y las
personales de cada colaborador, esto provoca la lealtad, identidad y poca rotacién del

personal.

Se manifestd insatisfaccion en el contenido laboral, por el detalle siguiente: cada
colaborador, del area administrativa se traza metas particulares pero no logra
alcanzarlas, en esta area si depende de otras el trabajo, por lo que tiende a ser molesto
que el trabajo no salga de la mejor manera, ademas hablando de los colaboradores que
manejan el transporte de carga arriesgan la vida en el transcurso del camino por los
peligros externos al que estan expuestos, aunque se monitoree la ruta y se cuente con
un boton de panico, el jefe inmediato no considera la evaluacion del desempefo para
corregir errores y aprender de estos, por consiguiente se dificulta alcanzar los objetivos

en el tiempo establecido.

2.4 Anélisis y discusion de resultados

A continuacion, se detalla el resumen de los indices de satisfaccién e insatisfaccion
laboral de los factores de mantenimiento y motivadores que se evaluan, de conformidad
con la técnica de la encuesta utilizada en la investigacion realizada en la empresa de

servicios de transporte de carga y logistica en general (Ver anexo 1).
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CUADRO 1
RESUMEN DE FACTORES DE MANTENIMIENTO Y MOTIVADORES
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA

FACTORES QUE SE EVALUAN RESUMEN

o No. FACTOR SAT. INSAT. TOTAL
E 1 | CALIDAD DE SUPERVISION 29% 71% 100%
% 2 | SEGURIDAD EN EL EMPLEO 35% 65% 100%
g 3 | CONDICIONES DE TRABAJO 35% 65% 100%
4 | RELACIONES INTERPERSONALES 23% 77% 100%

~§ 5 | TRABAJO INTERESANTE 87% 13% 100%
|<2_( 6 | AVANCE 42% 58% 100%
g 7 | DESARROLLO EN EL TRABAJO 65% 35% 100%
PROMEDIO 45% 55% 100%

Fuente: investigacién de campo, abril 2016.

La satisfaccion laboral se refiere a la actitud general que tiene el colaborador con el
trabajo que desempefia, lo importante esta respecto con las conductas positivas frente
a obligaciones laborales, asimismo surge que se sienta a gusto con el trabajo que le

corresponde y las expectativas que espera el colaborador.

De conformidad con el diagndstico realizado en la unidad de andlisis, se observa y
evidencia la deficiencia de los siguientes factores: supervision, definicion de rol,
relaciones personales, autonomia laboral y participacion, resultados obtenidos a través
de la integraciéon de informacién de las encuestas realizadas al personal en general de

la empresa de servicios de transporte de carga y logistica.

Ademas, el trabajo interesante, contenido del trabajo desarrollo en el trabajo muestran
fortaleza al comprobar que se manifiesta la estabilidad laboral, al buscar un equilibrio
entre los aspectos extrinsecos e intrinsecos, pueden alcanzar la vision planteada a

través de los objetivos desarrollados.
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De conformidad con los resultados obtenidos se comprueban los aspectos de las
siguientes hipodtesis planteadas: la causa que provoca el bajo rendimiento de los
colaboradores se debe a la falta de apoyo para el crecimiento laboral y profesional
individual, asi como la inadecuada comunicacion entre los niveles jerarquicos que
permita mejorar el clima organizacional, por lo que se propone un programa de
satisfaccion laboral para el personal y contribuir el mejorar el clima organizacional para
que esto se traduzca en la prestacion de en un mejor servicio, ademas una vez
identificado el problema y que no vuelva a presentarse es realizar las revisiones de las
herramientas de satisfaccion laboral propuestas, con la finalidad de adecuarlas a los

cambios que mas adelante se presenten.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE SATISFACCION LABORAL PARA EL PERSONAL DE UNA
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA EN
GENERAL UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

El presente capitulo describe la propuesta que permitird minimizar las debilidades
encontradas en la empresa de transporte de carga y logistica, en relacién a los factores

de mantenimiento y motivadores evaluados en la investigacion.

3.1 Justificacion

Se realizd una investigacion que permitiera conocer con certeza la situacion actual de la
satisfaccion laboral, través del proceso de un diagnostico de evaluacion de factores de
mantenimiento y motivadores. Al conocer los resultados obtenidos a través del
diagnostico realizado, se logré determinar que actualmente existe insatisfaccion laboral
en algunos factores, la cual manifiestan los colaboradores, razones por las cuales se
hace necesario implementar, una propuesta que permita incrementar el nivel de

satisfaccion laboral del personal en general.

El programa es un instrumento que contiene un proceso que permite realizar y/o llevar a
una serie de pasos para un fin determinado, mismo que incluye las estrategias de los
diferentes factores de mantenimiento y motivacion que demuestran debilidad, dicho
programa permitira establecer acciones que fortalezcan el nivel de satisfaccion laboral
de los colaboradores. A continuacidén, se presenta la siguiente propuesta, llamada
“Programa de Satisfaccion Laboral para el Personal de una Empresa de Servicios de

Transporte de Carga y Logistica en General ubicada en la Ciudad de Guatemala”.

3.2 Objetivos
Se presentan a continuacién los objetivos que se estiman alcanzar a través de la

ejecucion del programa planteado.



3.21 General

Mejorar en un 90% la satisfaccion laboral de los colaboradores en el mediano plazo, a
través de lideres (jefes) capaces de integrar las necesidades laborales de los
colaboradores y apliquen con efectividad las acciones en general de los programas de
satisfaccion laboral propuestos, para moderar los factores detectados como: relaciones
personales, contenido del trabajo e interés por el trabajador; asi fortalecer la capacidad

laboral y generar el desarrollo 6ptimo en el ejercicio de las atribuciones asignadas.

3.2.2 Especificos

e Alcanzar una mejora del 80% de la fluidez de informacién laboral y agilidad en el
proceso del trabajo en el mediano plazo, a través de una comunicacion asertiva
entre directivos para que se refleje entre colaboradores, estableciendo
parametros en los canales de comunicacién (correo electronico, teléfono
corporativo, chats internos, radio intercomunicador, etc.) para promover el trabajo
en equipo y la buena comunicacion, lo que conllevara a que los colaboradores e
sientan respaldados y confiados al contar con un lider.

e Mejorar en un 100% el reconocimiento del esfuerzo de los colaboradores en el
desempeio de sus actividades para que incrementen el sentimiento de
pertenencia hacia la empresa y se identifiquen con la filosofia de la misma, asi
se minimizaran los aspectos negativos respecto a las condiciones de trabajo. Y
lograr que los colaboradores sientan que en la companiia cuentan con estabilidad
laboral.

e Mejorar en un 90% el asertividad en la toma de decisiones a partir del primer afo
a través de que los lideres (jefes) influyan positivamente en las actitudes
laborales de los colaboradores para que participen en la generacion de
propuestas para solucionar inconvenientes laborales y facilite el mejoramiento

continuo de los programas de satisfaccion laboral propuestos.

3.3 Programa para mejorar la satisfaccion laboral
Para determinar el presente programa se realizaran tres estrategias, las cuales estan

conformadas por los factores de mantenimiento y de motivacion que fueron evaluados
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en la investigacion realizada, con base a los resultados de satisfaccion mas bajos

obtenidos a través del diagnostico. La propuesta tiene como finalidad ser utilizada como

instrumento administrativo que permita fomentar actividades especificas relacionadas

con la mejora de

organizacional.

la satisfaccion laboral de los colaboradores, reflejado en el clima

3.3.1 Fases para laimplementacion de la propuesta

Para una mejor comprension de la propuesta se elaboroé la siguiente figura que muestra

los pasos a seguir en la implementacion.

FIGURA 5
FASES PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Con el objetivo de informar al personal los resultados obtenidos a

Reunion laboral
informativa al
personal

través de la investigacién realizada, se convocara a reunién para
comentarles los factores de insatisfacciéon laboral y que esto cree
conciencia de la deficiencia que se esta detectando, ya que de
manera individual se requiere de aporte para que el programa de
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colaboradores.
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satisfaccion laboral con la importancia de mejorar Ila
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laboral.

objetivo de fortalecer, mejorar e incrementar el nivel de
satisfaccion laboral de los colaboradores que integran la empresa

Aplicar cada uno de los planes de accion propuestos con el \|
|
|
de transporte de carga y logistica. [

v

Evaluacion de la
implementacion del
programa y
retroalimentacién
por cada plan de
accion realizado.

Es indispensable monitorear las actividades realizadas a través
de la evaluacion de las mismas, verificando el cumplimiento de
los objetivos propuestos de cada uno de los planes de accién,
ademas de fomentar la retroalimentacién para proporcionar las
meioras en los procesos de desempenfio.

—_——_——— =

—— -~ ,__SZ__

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.
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Como representa la figura anterior, se toma en cuenta la aportacion de los
colaboradores, debido a que en los factores de calidad de supervision y seguridad en el
empleo muestran un bajo indice, por consiguiente, se desean mejorar estos aspectos
para que el clima organizacional se fortalezca agradable y alcancen de manera integra

los objetivos planteados, para este punto se establece la primera estrategia.

Se determina también que, dentro de los factores importantes a considerar, existe
deficiencia en los factores de condiciones de trabajo, relaciones interpersonales y
avance; lo que se puede determinar como una mala comunicacion entre los
colaboradores, falta de crecimiento personal e institucional, y probablemente un mal
ambiente de trabajo tanto en infraestructura como en relacion a cada area de trabajo.
Para lo cual se establece la segunda estrategia que aportara lo necesario para mejorar
cada uno de los puntos detectados y buscar el disminuir la insatisfaccién laboral

detectada.

3.3.2 Estrategias del programa
La descripcion de cada una de las estrategias que integra la propuesta, se presenta a

continuacion.

3.3.2.1 Primera estrategia: Crear una cultura organizacional con predominio
institucional e individual

Esta estrategia se encuentra constituida por los factores de calidad de supervision y
seguridad en el empleo, los cuales consisten en establecer e instituir una cultura
organizacional e individual equilibrada, para crear esta estrategia se implementaran dos
actividades: primero, realizar un instrumento que controle el desempefio de las
funciones laborales para posicionar la empresa en un nivel de liderazgo regional;
segundo, crear campeonatos deportivos que involucren a todo el personal de la
empresa, para eliminar toda clase de limitantes o barreras que impidan la correcta
comunicacion interna, esto contribuira a fortalecer el nivel de satisfaccion por el trabajo

elaborado ademas de un programa de gimnasia laboral.
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e Tactica 1l (Factor: calidad de supervision)
Disefar procesos que permitan la calidad de supervisibn encaminada al

posicionamiento de la empresa en un nivel de liderazgo regional.

El instrumento propuesto permitira el tener un panorama claro de la situacion actual de
satisfaccion entre el personal de la compaiia, este mismo se debe implementar
inicialmente de manera mensual para tener datos mas exactos, la forma seria la
siguiente:

a. Impresién e implementacion de hoja de EVALUACION DEL DESEMPENO
LABORAL por medio del departamento de Recursos Humanos a todo el
personal de la organizacion (ultimos tres dias de cada mes).

b. Analisis y discusion de resultados obtenidos de las evaluaciones a cargo
de la jefatura y discutir resultados con jefes de area al inicio de cada mes.

c. Discusion de resultados relevantes obtenidos con todo el personal, a
cargo de encargados de area con el fin de motivar al personal a buscar la
mejora dando a conocer que los altos mandos estan al pendiente del

rendimiento individual y buscando la mejora para todos (cada 3 meses).

Llevando a cabo de esta manera la implementacién del formato establecido, se tendra
informacion de primera mano para analizar en y poder tomar una decision de cualquier
otro campo del cual no se estd tomando en esta investigacion. También se podra
determinar si el llevar a cabo las estrategias propuestas ha logrado disminuir la
insatisfaccion encontrada en la organizacion, o si las mismas son deficientes pues la

situacion sigue igual o empeora.

Con la esta primera tactica se espera que la supervisiéon dentro de la compania se
corrija en su totalidad, pues se tendra un grupo de colaboradores mas respaldados y
con una imagen de la supervision de la empresa distinta. Donde los altos mandos estan
muy al pendiente del desempefio de cada uno, y por consiguiente, estaran al pendiente
de cualquier mejora que pueda desarrollar individualmente cada colaborador, y que

esta sea de beneficio para la organizacion.
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EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Fecha
Nombre del puesto:
Puesto que desempefia:

Departamento:
Indicar: Autoevaluacion |:| Co-evaluacion |:| Hetero-evaluacion
(Personal) (Comparnieros) (Jefe inmediato)

Instrucciones: marcar con una “x” donde considere, llenando los espacios en blanco, conteste de
manera objetiva y honesta.

No. DESCRIPCION Siempre | C8S A | Nunca
siempre veces

1| La asistencia y puntualidad son parte de su
personalidad.

2 | La interaccion con los comparfieros es amena y
agradable.

3 | Aporta las ideas innovadoras para elaborar el
desempeno de sus actividades.

4 | La iniciativa y creatividad en el grupo, es un
factor caracteristico.

5 | La disciplina y responsabilidad forma parte de
su personalidad.

6 | La adaptacion y el sentido de colaboracién se
observa en el equipo de trabajo.

7 | Existe participacion en la discusién de temas, y
seguridad en el manejo de conocimientos.

8 | Los canales de comunicaciéon son precisos Yy
claros para adquirir informacion.

9 | La estabilidad laboral me acomoda para realizar
las actividades laborales.

10 | La identidad laboral hace que el desempefio de
las actividades sea agradable.

11 | Valora el cumplimiento de las normas vy
procedimientos establecidos.

12 | Controla el funcionamiento de sus actividades.

13 | Recibe asesoramiento en el desarrollo de
aspectos técnicos y metodoldgicos para la
formacion continua.

14 | Realiza las actividades conforme a las
instrucciones que le asigna el jefe inmediato.

15 | Comenta al momento de observar anomalias.

16 | Se desenvuelve con profesionalismo.

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.
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e Tactica 2 (Factor: seguridad en el empleo)
Promover en los colaboradores un ambiente de cooperacién y compaferismo, que
permita desarrollar habilidades de trabajo en equipo, generando un ambiente de mutuo
respeto sin divisiones, a través de los campeonatos deportivos, en un periodo menor de

un ano.

El instrumento propuesto permitira que el personal se sienta mas identificado, pues
actualmente el personal no esta identificado con la companiia, desconoce la vision de la
misma y no esta interesado en conocer mas de la organizacion pues solo esta enfocado

en cumplir con el minimo de su trabajo ya que es la tarea principal.

Esta misma actividad aportara de gran manera a disminuir la deficiencia en el factor de
relaciones interpersonales, pues en esta actividad existe coordinacion y un alto grado
de comunicacion, el personal debe estar en coordinacidén unos con otros para buscar un
mismo fin. La idea principal es que, por medio de la jefatura, sea inscrito el equipo como
representante de la organizacién y promover la actividad entre el personal por medio
del departamento de Recursos Humanos, esto creara interés en los colaboradores vy
con este equipo formado, se proceda a la competencia con compafiias de transporte y
logistica que ya tenga formado sus equipos propios. Los resultados se veran
rapidamente, pues creara la cultura de defensa a la compania, el personal tendra el
interés de luchar por el beneficio de la organizacion por medio de un juego. A

continuacion, se presenta la propuesta de afiche divulgativo dentro de la organizacion.

N

ler Reto Local
Angel de Dios
Vs.

Transportes Zona 12
Sabado 04 de Junio 2016
Canchas Futeca Zona 11

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.
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PROPUESTA: ACTIVIDADES DEPORTIVAS

PROGRAMACION DEL ARO ”
N/

 Atenclon |
Rormotivordeni!-L (oHANIVERSARIO!

LA DIRECCION ADMINISTRATIVA INFORMA QUE SE TIENE
PROGRAMADA UNA TARDE DEPORTIVA CON EL PERSONAL DEL
AREA OPERATIVA, EL DiA 30 DE ABRIL DEL ANO 2015, A LAS 9:00

A.M. HRS.

iESPERAMOS CONTAR CON SU PRESENCIA!

\JFuente: elaboracion propia, abril 2016.

iESPERAMOS CONTAR CON SU PRESENCIA!
SE PREMIARA AL EQUIPO GANADOR.

Fuente: elaboracién propia, abril 2016.
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3.3.2.2 Segunda estrategia: Identidad laboral con liderazgo eficiente

Se encuentra integrado por los factores de relaciones interpersonales, condiciones de
trabajo y el avance, el cual consiste en establecer una cultura de identidad laboral, es
decir que los lideres (jefes) tomen en consideracién las oportunidades de involucrar al
personal, evaluar su area de trabajo e identificar si cuentan con lo necesario para
desarrollar sus actividades, con el fin mismo de tomar en cuenta la aportacion de ideas
innovadoras y creativas, que permitan alcanzar los objetivos propuestos de manera
efectiva y en tiempo oportuno, y que ademas sean reconocidos los esfuerzos realizados
por la ejecucion de las tareas asignadas en los puestos de trabajo, fortaleciendo con
ello el nivel de aceptacién hacia la empresa de transporte de carga y logistica e

incrementar el nivel de satisfaccion laboral.

e Tactica 1 (Factor: relaciones interpersonales)
Crear un ambiente laboral agradable a corto plazo, con la participacion activa de los
colaboradores generando un ambiente de mutuo respeto, cooperacién y comparerismo,

que permita desarrollar habilidades de trabajo en equipo sin divisiones.

De igual manera, la implementacion de la actual propuesta, aportara activamente a
disminuir en el desarrollo en el trabajo y seguridad en el empleo, pues la propuesta de
jornadas deportivas tiene varias similitudes con la gimnasia laboral. En la presente se
presente el contrarrestar la inseguridad que algunos de los colaboradores consideran
que es evidente en la organizacién, asi mismo el buscar el bienestar del equipo de

trabajo a través del programa de gimnasia laboral.

El departamento de recursos Humanos debe programar por lo menos una vez cada dos
meses el programa de gimnasia laboral para el personal, considerando que la mayoria
del personal tiende a viajar, se propone este tiempo. Por medio del departamento de
Recursos Humanos se debe programar la formaciéon de equipos de trabajo, y de esta
manera estar preparados para algun evento especial de caso fortuito o de fuerza
mayor, esto velando al seguridad e integridad de todos los colaboradores, es la mejor

manera de promover la seguridad dentro de la compafia, demostrando que existe
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organizacion y planes de contingencia, a continuacion se presentan propuestas de

formacion de equipos de trabajo y el programa de gimnasia laboral.

GESTION DE RIESGOS LABORALES
FORMACION DE GRUPOS DE TRABAJO

A continuacién, se describen las actividades de trabajo en equipo para fortalecer las
relaciones personales, al mismo tiempo se pretende que los mismo trabajen hacia un

objetivo comun.

Primero: la integraciéon de los grupos de trabajo estara formados por los colaboradores,
los cuales estableceran comisiones para minimizar los riesgos laborales, ademas de

solicitar capacitaciones a la Cruz Roja informarse de cémo afrentar los riesgos.

Segundo: Las comisiones que se estableceran, se conformaran de la siguiente

manera:

s Primeros auxilios: comision encargada de gestionar con instituciones externas
y el departamento de Recursos Humanos a nivel interno, los cursos respectivos
para primeros auxilios en casos de emergencias internas y externas (Por los
pilotos profesionales).

s Botiquin médico: comision encargada de preparar los botiquines para las

diferentes areas de trabajo.

% Simulacros de movimientos sismicos, incendios, alarma de bombas:
comision encargada de gestionar con instituciones externas y Recursos
Humanos los cursos correspondientes a estos temas. Ademas, instalar las
sefalizaciones de riesgo y evacuacion en cada area de trabajo y colocar los

extinguidores en la infraestructura de la empresa.
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Tercero: considerar que la formacion de comisiones debe ser rotativa para involucrar a
todo el personal, es recomendable realizarlas cada cuatro meses, de tal manera que la
interaccion entre companeros sea representativa. El proceso establecido se describe a

continuacion:

% Reuniones de trabajo: seran organizadas por los jefes inmediatos, una vez por
semana, utilizando como maximo media hora de la jornada laboral para realizar
la planificacion de actividades relacionado con las propias comisiones, con

énfasis en la seguridad laboral, asi también verificar el avance de las mismas.

% Programacion de actividades: se realizaran para organizar a los equipos de

trabajo para detallar las actividades y los resultados esperados.

« Establecimiento de roles funcionales: se hace necesario para establecer las

funciones de los integrantes de cada comision.

% Actividades asighadas: es necesario enfocarse en la responsabilidad que el
personal adquirira al momento de obtener las actividades asignadas, asimismo la
interaccion constante de los colaboradores de las diferentes areas de trabajo
provocara que el clima organizacional sea agradable porque estan en un mismo

criterio y mejoraran la prevencion de los riesgos laborales.

< Elaboracién del plan de accidon por comisiones: los equipos de trabajo
deberan elaborar un plan de accion que permita ponerlo en practica para la

seguridad laboral y prevencién de desastres.

% Elaboracién de actividades asignadas: se hace indispensable para verificar el
alcance de los objetivos propuestos en cada comisibn y aplicar la

retroalimentacion.
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PROGRAMACION DE GIMNASIA LABORAL

Actividad para el fortalecimiento de las relaciones personales y trabajo en equipo para
mejorar la convivencia, armonia y satisfaccion laboral, asimismo para la identificacion,

prevencion y efectos negativos producidos por el trabajo diario.

La metodologia a utilizar para la implementacién de la programacion de la gimnasia

laboral se define de la siguiente manera:

« Establecer los horarios especificos para el personal en general. (Se recomienda

el dia sabado o lunes por la mafiana, en rutinas aproximadas de 30 minutos).

¢ Definir la rutina de ejercicios a utilizar.

+» Establecer la calendarizacion de la rotacion del personal asignado para que dirija
la rutina de ejercicios. (Se recomienda la participacion de todo el personal,
ademas de imprimir la hoja donde se detalla la rutina como herramienta de

consulta).

A continuacion, se describe la rutina de gimnasia laboral propuesta:

1. Estando de pie, gire la cabeza, hacia el lado derecho, hasta que su mentén quede
casi en la misma direccidon que su hombro. Sostenga esta posicion por un minuto y

vuelva al centro. Luego hagalo al lado contrario. Repita el ejercicio tres veces.

2. Estando de pie, incline su cabeza hacia atras, permanezca en esa posicion por
medio minuto. Vuelva al centro. Baje la cabeza mirando hacia el suelo y sostenga por
medio minuto. Realice tres repeticiones a cada lado. Recuerde que los movimientos

deben ser lentos y suaves.
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3. Estando de pie, encoja sus hombros hacia las orejas. Sostenga por 10 segundos.

Descanse y repita el ejercicio tres veces.

4. Estando de pie, encoja los hombros hacia sus orejas y muévalos hacia atras en

circulos. Luego hagalo en direccién opuesta. Realice tres repeticiones a cada lado.

5. Estando de pie, lleve sus manos a la cintura y sus hombros hacia atras. Contraiga el

abdomen y sostenga 10 segundos. Repita el ejercicio tres veces.

6. Estando de pie, balancee la planta del pie desde la punta hasta el talon. Repita el

ejercicio tres veces.

7. Estando de pie, realice movimientos circulares de tobillo hacia ambos lados con cada

pie. Repita el ejercicio tres veces.

8. Estando de pie, estire los brazos hacia al frente, junte las palmas de las manos y

realice movimientos hacia abajo, arriba y lados. Repita el ejercicio tres veces.

9. Estando de pie, separe las piernas, contraiga el abdomen, incline su espalda hacia al

frente y estire los brazos. Cuente hasta 10 y repita el ejercicio tres veces.

10. Estando de pie, entrelace sus manos y realice rotaciones de mufieca hacia los dos

lados. Repita el ejercicio tres rotaciones.

11. Estando de pie, estire su brazo derecho hacia el frente de manera que la palma de
la mano quede hacia arriba. Con la mano izquierda empuje hacia abajo los dedos de la
mano derecha. Descanse y cambie de lado. Repita el ejercicio tres veces.

12. Estando de pie, estire los brazos hacia al frente, junte las palmas de las manos y

realice movimientos hacia abajo, arriba y lados. Repita el ejercicio tres veces.
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e Tactica 2 (Factor: avance)

Fomentar el empoderamiento en la toma de decisiones de las actividades laborales que

realizan los colaboradores, a través del curso denominado Empoderamiento impartido a

la jefatura como parte de este proyecto, ademas de organizarse en el tiempo de holgura

para evitar el estrés y asi acceder al crecimiento personal y profesionalmente, en

periodo del primer ano.

Como parte del trabajo de la presente investigacion, contendra una capacitacion dirigida

especificamente a la jefatura de la organizacion donde se cubre el contenido de un

curso de Empoderamiento Organizacional. La base de la capacitacion sera:

a.

Poder, Autoridad y Liderazgo: donde se detallan definiciones, esquemas

organizacionales, diagnosticos de poder y liderazgos, teorias, conceptos
y definiciones.

El Arte de delegar: se toman puntos como los grados de centralizacién y

delegacion que se pueden desarrollar, el crecimiento que puede
ocasionar el delegar y reglas para poder delegar.

Supervision y Comunicacidén efectiva: en este punto se considera

abarcar los tipos de supervision, los sistemas de informacién y formas
de una comunicacion efectiva, la correcta forma de manejo de conflictos.

Evaluacion de puestos, desempeno e incentivos: el correcto analisis de

la estructura organizacional, detalle de descriptores de puestos,
sistemas de incentivos y reconocimientos, motivacién, reaccion en
cadena, clima laboral y diagnostico organizacional.

Desarrollo _Humano: se toman puntos especificos de toma de

decisiones, herramientas y técnicas para la toma de decisiones,
candidatos de ascensos y adaptacion y cambio.

Desarrollo_organizacional: se abarcan temas como andlisis de fallas y

errores, identificacion de areas de oportunidad, administracién del
tiempo, manejo de juntas de trabajo, y principios de excelencia

corporativa.
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Esta tactica busca preparar a los altos mandos de la organizacion para que ellos
puedan llevar con una correcta orientacion el trabajo organizacional, esto bajo la

siguiente propuesta de trabajo interno.

CURSO DENOMINADO: “EMPODERAMIENTO”

a h

* Toma conjunta de decisiones.

e Delegar responsabilidades.

* Apoyo y soporte en problemas laborales.

e Participacion representativa (organizacion
de equipos de trabajo, formacion de
junta calificadora de equipos).

* Tomar en cuenta opiniones, sugerencias
entre otros.

e Utilizacion de buzon de sugerencias.
e Revisary analizar sugerencias.

e Evaluar sugerencias a través de formatos
establecidos.

Q A

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.

Capacitando los altos mandos, la organizacion contara con una direccién optima, y el
correcto manejo de equipos de trabajo, tomando en cuenta opiniones de todo el
personal y promoviendo el involucramiento de los colaboradores en la toma de

decisiones y la busqueda del bien de la organizacion.
Asi mismo se propone la implementacion de un buzdn de sugerencias, donde se

recibiran los comentarios especificos de los cambios percibidos por los colaboradores.

Dentro de las especificaciones del buzdn de sugerencias esta:
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Primero: realizar un buzén de sugerencias interno, que permita a los colaboradores
exponer de manera anonima los contratiempos que han surgido en la elaboracién de
sus actividades laborales, funciones y/o situaciones presentadas en las diferentes areas

de trabajo para expresar con tranquilidad la informacion que consideren necesario.

Es importante revisar el buzon de sugerencia por lo menos una vez por semana y

estara a cargo de los jefes inmediatos de los diferentes departamentos.

Segundo: conformar una junta calificadora de equipos para evaluar las sugerencias
propuestas por los colaboradores, en cual emitiran un informe para presentarlo al jefe
inmediato por departamento. (Se propone que la junta sea rotativa para que todos

interactuen)

Tercero: se evaluaran las sugerencias a través del siguiente ejemplo de la formacién

de junta calificadora de equipos, en el siguiente formato:

CANTIDAD DE
COLABORADORES QUE
COINCIDEN EN LA
SUGERENCIA

No. SUGERENCIA OBSERVACIONES

1 | Instrucciones por escrito.

2 | Revision y evaluacion de
la sugerencia.

3 | Proponer la sugerencia
mas relevante  para
presentarla a los lideres
(jefes).

4 | Darle seguimiento a la
propuesta.

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.
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e Tactica 3 (Factor: condiciones de trabajo)
Se busca disminuir la inseguridad del personal que manifiesta que no cuenten con el
equipo necesario para desarrollar sus actividades o que pueda salvaguardar su
integridad fisica y esto les deja desprotegido o vulnerable de alguna manera y por lo

tanto también conlleve a la insatisfaccion laboral.

Debido al limitado numero de colaboradores que consideran como insatisfactorio, se
propone el contar con un equipo minimo de seguridad; es claro que el riesgo a que
ocurra un tipo de incidente de este tipo es minimo, pero el contar con un equipo minimo
de seguridad, promovera que el personal de cada area se sienta seguro pues cuenta

con un equipo de seguridad para el momento que sea necesario.

Para lo cual se recomienda el contar con un kit de seguridad cuya inversion es de
Q.12,250.00 y que este incluya:

4 Extinguidores

3 Botes con arena en puntos estratégicos de taller.

5 cascos de seguridad

35 chalecos reflectivos

® o 0 T o

2 juegos de herramientas de doblado y corte de metal.
El departamento de recursos humanos sera el encargado de la correcta distribucion en

las areas correspondientes y la entrega de chalecos a cada colaborador del area

operativa de la compafia.
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3.4 Costo de implementaciéon del programa
A continuacion, se describen los costos totales aproximados de la implementacién del

programa integrado por tres estrategias.

CUADRO 2
COSTO DE LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA

- COSTO POR
No. DESCRIPCION ESTRATEGIA COSTO TOTAL

1 | PRIMERA ESTRATEGIA Q.4,600.00
a. | Calidad de supervision Q.1,500.00
b. | Seguridad en el empleo Q.3,100.00
2 | SEGUNDA ESTRATEGIA Q.18,750.00
a. | Relaciones interpersonales Q.4,200.00
b. | Avance Q.1,550.00
c. | Condiciones de trabajo Q.13,000.00

TOTAL DEL PROGRAMA PROPUESTO Q.23,350.00

Fuente: elaboracion propia, abril 2016.
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3.6 Evaluacién y seguimiento del programa

Después de implementar la propuesta del programa de satisfaccion laboral sera
necesario contar con procedimientos de evaluacion y seguimiento periddico, el cual
medira el grado de satisfaccion que genera dentro de la empresa y el grado de
cumplimiento de los objetivos establecidos. Los procedimientos a seguir para la
evaluacion y seguimiento seran: planificar, organizar, controlar, corregir y evaluar cada

uno de los planes de accion.

El instrumento propuesto para evaluar la efectividad de las estrategias de satisfaccion,
sera el cuestionario (Ver anexo 2, se propone trasladarlo anualmente) para seguir
midiendo la satisfaccién laboral a nivel medio, asi documentar las actitudes,
condiciones y describir en qué situacidon se encuentran los jefes inmediatos de la

empresa de transporte de carga y logistica.

Para evaluar al personal en general se utilizara la técnica de las entrevistas (Ver anexo
1), la cual notificara el logro de los objetivos por medio de la ejecucidon del programa, en
caso contrario deberan modificarse los planes de accién y adaptarse a nuevas
expectativas para obtener los beneficios de manera positivas y mengtien los indices de

insatisfaccion laboral.
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CONCLUSIONES
La unidad de investigacion no utiliza ningun tipo de instrumento, que le permita
conocer de forma general la satisfaccion laboral, el cual incluye factores de
mantenimiento y motivacién en el lugar de trabajo, es decir que existe falta de
apoyo para fortalecer el crecimiento laboral y profesional, por lo anterior se
comprueba que existe insatisfaccion a causa de un clima inadecuado para el

desempefio de las actividades del trabajo.

La insatisfaccién laboral manifestada por los colaboradores encuestados, se
representa por la falta de la evaluacion del desempeno y la retroalimentacion que
debe existir de manera constante en la empresa, misma que resulta ser
preocupante para los lideres superiores y que esta impidiendo el desarrollo

normal de la unidad objeto de investigacion.

Los colaboradores aseguran que no existe una comunicacion de doble via, lo
que causa limitante en la aportacion de ideas innovadoras para desempenar de
mejor manera las actividades laborales, ademas existen habladurias que
provocan actitudes negativas y crea un ambiente tenso de conflictos laborales,

ausencia de cooperacién e inconformidades.

Los colaboradores manifiestan que por la falta de equipos multidisciplinarios no
poseen interaccion con los compafieros y el jefe inmediato para fortalecer la
confianza y apoyo mutuo en el proceso del desempefio laboral por lo que reflejan

insatisfaccion intrinseca y esto desacelera el alcance de los objetivos.

Los colaboradores manifiestan estar en descontento, por la ausencia de la toma
de decisiones y la falta de oportunidades de crecimiento laboral, asi también
exteriorizan las necesidades de recibir cursos de capacitacion y diplomados para
la formacion profesional, para desarrollar empoderamiento, responsabilidad e

interactuar con los companeros para el desarrollo eficiente del trabajo.
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6. La falta de participacion de los colaboradores por el esfuerzo laboral y la
ausencia de liderazgo que se ajuste a las situaciones presentadas, provoca que
los mismos muestren descontento e insatisfaccion, debido a que no son tomadas
en cuenta sus opiniones y/o sugerencias, y aumenta cada vez mas el desinterés

en las actividades programadas.
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1.

RECOMENDACIONES
Realizar por medio del area de Recursos Humanos o la jefatura designada,
periodicamente un diagndstico de la situacion por la que estén pasando los
colaboradores con los factores ya encontrados, y que este permita evaluar y
determinar las percepciones que tienen los colaboradores en relacion a su lugar
de trabajo, es decir acerca de la satisfaccion laboral y por esta situacion se tome
como herramienta de solucion la aplicacion de las estrategias propuestas en el

programa.

El jefe de cada area sea encargado de evaluar el estado actual en el progreso de
las actividades laborales, el clima organizacional y el rendimiento de los
colaboradores para verificar el alcance de los objetivos en el plazo determinado,
esto se realizard de manera periodica por medio del formato propuesto de
evaluacion del desempefio para que el colaborador se califique a si mismo, entre
compafieros y el jefe inmediato del tal forma que el ambiente en cual se

desenvuelven mejore y el nivel de satisfaccion laboral aumente.

La gerencia general debe fomentar la colaboracion de los colaboradores en
relacion a los conflictos presentados en el proceso de actividades y para mejorar
se recomienda que utilicen el formato de resoluciéon de conflictos para innovar
procesos, ademas de fortalecer las normativas que desempefa la empresa de

transporte de carga y logistica.

El jefe con personal a cargo debe realizar la formacion de equipos
multidisciplinarios para que planifiquen y organicen actividades en relacién al
tema de gestion de riesgos laborales y programacién de gimnasia laboral para
permitir que los colaboradores puedan trabajar a través de la convivencia
constante, reduciendo los conflictos laborales, asi como fortalecer el rendimiento
laboral, la armonia y las relaciones personales entre jefes, colaboradores vy

compainieros de trabajo.
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5. La gerencia general debe gestionar reuniones con el personal en general para
realizar procesos de actualizacidn de conocimientos, a través de la aplicacion del
curso de empoderamiento, el cual fortalecera la responsabilidad, interaccion e
incrementara el crecimiento laboral y al mismo tiempo fortalecer la permanencia

de personal competitivo.

6. El departamento de Recursos Humanos debe realizar capacitaciones que
fortalezcan el liderazgo de los lideres (jefes) y colaboradores para la
participacion de la planificacion de las actividades laborales y asi mejorar de los
procesos de las actividades laborales, incrementar el rendimiento laboral vy
fortalecer la comunicacidn que existe entre las jefaturas, esto fortalecera la

satisfaccion laboral del personal en general.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA EN GENERAL

CIUDAD DE GUATEMALA, C.A.

ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL
Boleta No.:

DIA MES ANO

Objetivo: Integrar informacién de la satisfaccion laboral de la Institucion.

DATOS GENERALES:

EDAD

1.De18a25__ 2.De26a35___ 3. De 36 a 45 afios 4. De 46 en adelante
SEXO

1. Masculino 2. Femenino

NIVEL DE ESCOLARIDAD
1. Primario 2. Secundario 3. Media 4. Universitaria

ANOS DE LABORAR PARA LA EMPRESA

1.Menosdeunafo_ 2.De1abafios_ 3.De6a10afios___ 4.De 11 en adelante__

PUESTO DE TRABAJO

Instrucciones: La encuesta es anénima, complete de forma objetiva y honesta. Marcar con una “X”,
donde considere, llenando los espacios en blanco, si tiene alguna duda pregunte al estudiante
encuestador. La escala utilizada es:

Numero | Descripcion | Descripcion
1 Siempre Muy bueno
2 Casi siempre | Bueno
3 A veces Regular
4 Nunca Malo
No. SOBRE LA CALIDAD DE SUPERVISION 1 2 3 4

1 ¢ Considera que su jefe inmediato es un lider?

2 ¢Su jefe inmediato asume toda la responsabilidad en la toma de
decisiones?

3 ¢, Su jefe inmediato le consulta sus ideas y opiniones para tomar
decisiones?

4 | ;Su jefe inmediato le inspira confianza en el cargo que desempefia?

¢ Considera usted que su jefe inmediato tiene preferencias con algunos
de sus compafieros?

1/6




6 ¢, Su jefe le hace sentir importante en su area de trabajo?

7 ¢ Su jefe le escucha cuando usted le comunica que hay algo que le
molesta?

8 ¢El trabajo se distribuye en partes iguales para todos los puestos de
trabajo?

9 ¢ Su jefe tiene en mente los intereses de los trabajadores al tomar
decisiones?

10 | ¢Sus opiniones influyen en las decisiones diarias que se toman en el
trabajo?

11 | ¢(Su jefe promueve la participacion en equipo?

12 | ¢Puede tomar decisiones en su area de trabajo?

13 | ¢Su jefe le indica los errores incurridos en su puesto de trabajo?

14 | ¢Su jefe le da lineamientos generales para trabajar y usted puede
organizarse entre de ellos como quiera?

15 | ¢Su jefe inmediato utiliza la evaluacion del desempefio para corregir
errores y aprender de estos?

16 | ¢Su jefe lo toma en cuenta para las capacitaciones programadas?

17 | ¢Su jefe inmediato aplica la disciplina de igual manera para todos sin

excepciones?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):

No. SOBRE LAS CONDICIONES DE TRABAJO
1 ¢ Sabe si la institucion cuenta con un plan de continuidad del negocio
8 para la prevencion o reaccion de los accidentes?

¢ Sabe si la institucién cuenta con el equipo adecuado en relacién a la

19 seguridad para ser utilizada en caso de sucesos imprevistos?

20 | ¢Se siente seguro dentro de las instalaciones para realizar su trabajo sin
ningun temor de algun acto delictivo?

21 | ¢Cuenta con algun casillero o lugar para guardar sus objetos personales
mientras labora?

22 | ¢Ha recibido capacitacion para sobrellevar alguna situacion de siniestro
en su area de trabajo?

23 | ¢Ha sufrido algun accidente dentro de las instalaciones?

24 | ¢Su trabajo es desarrollado en el lugar correcto sin tener que exponerse
a algun riesgo fisico?

25 | ¢Cuentan con la iluminacion adecuada para realizar su trabajo?

26 | ¢Cuentan con la ventilacion adecuada para realizar su trabajo?

27 | ¢Cuentan con el espacio necesario para poder realizar su trabajo?
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28 | ¢El'lugar donde labora se encuentra ordenado y limpio?

29 | ¢Considera agradable el ambiente fisico dentro de la institucion?

30 | ¢El mobiliario y equipo de la empresa es el adecuado para que realice
sus labores?

31 | ¢El equipo con el que usted labora se encuentra actualizado?

32 | ¢Las condiciones del edificio son las adecuadas para que usted realice
bien su trabajo?

33 | ¢Los recursos en la oficina son faciles de conseguir, lo cual le
proporciona facilidad para realizar su trabajo?

34 | ¢Los servicios sanitarios se encuentran en optimas condiciones?

35 | ¢Las instalaciones de la empresa le quedan accesibles?

36 | ¢Es adecuado y se mantiene limpio el lugar donde almuerza?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):

No. SOBRE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

37 | ¢Cbémo califica el clima organizacional a nivel general en la institucion?

38 | ¢Cbmo percibe el trato de sus compafrieros al solicitarles informacion?

39 | ¢Cémo percibe el trato de su jefe cuando le solicita un trabajo
inmediato?

40 | ¢El jefe inmediato se toma el tiempo suficiente para informarle sobre su
desempefio?

41 | ¢Como califica el grado de cooperaciéon que existe entre los integrantes
de su departamento?

42 | ¢Considera que desempefia su trabajo en equipo para alcanzar los
resultados/metas de su departamento?

43 | ¢Considera que el personal intenta apoyar y ayudar a las personas
nuevas para que se integren?

44 | ¢El ambiente laboral creado por mi jefe y comparieros de trabajo es el
ideal para desempefias mis funciones?

45 | ¢Puede expresar su punto de vista en su equipo de trabajo sin ser
contradicho por los mismos?

46 | ¢Su jefe inmediato se dirige a usted con respeto?

47 | ;Cada departamento tiene bien definidas sus actividades de trabajo?

48 | ;Considera agradable trabajar en equipo en la institucion?

49 | Conoce, ;Coémo evitar el estrés y tener un ambiente de trabajo
saludable?

50 | ¢La lealtad es parte importante de la cultura de la institucion?

51 | ¢Mijefe me informa acerca de las oportunidades de mejora en cuanto a
mi puesto de trabajo?

52 | ¢Percibe un ambiente de honestidad dentro de la organizacion?
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53

¢ En la empresa se fomenta un ambiente de trabajo positivo y optimista?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):

No. SOBRE LA SEGURIDAD EN EL EMPLEO

54 | ¢ Considera que las actividades que realiza contribuyen a cumplir con los
objetivos y la misién de la institucion?

55 | ¢Su jefe inmediato contribuye para que se sienta motivado en las
labores que desempefia?

56 | ¢ Recibe algun tipo de reconocimiento por su buen desempefio?
¢,Considera que la confianza que le brinda su jefe inmediato vy

57 compafieros para desempefiar su trabajo contribuye a sentirse
motivado?

5g | ¢Considera que realiza trabajo que no tiene que ver con su area o no es
su atribucién por su puesto?

59 | ¢ Cree que su remuneracién esta acorde con las del mercado laboral?

60 | ¢Considera que existe un sistema equitativo de salarios en relacion a
otros comparnieros de trabajo?

61 | ¢Considera que sus intereses personales tienen relacion con los
intereses de la institucion?
;Considera que existen preferencias por parte de los altos mandos

62 | hacia algunos companieros de trabajo para otorgarles incentivos o algun
tipo de recompensa?

63 | ¢/Considera que la empresa le da la oportunidad de crecer
profesionalmente y personalmente?

64 | ¢Le agrada el trabajo que realiza?

65 | ¢, Se siente parte integrante de la institucion?

66 | ¢Considera que existe la posibilidad de crecer y desarrollarse en la
empresa?

67 | ¢La institucion cuenta con programas de recreacion para elevar la
motivacion entre colaboradores?

68 | ¢Ha recibido capacitaciones para mejorar el desempefio de su trabajo?

69 | ¢Pone en practica los conocimientos adquiridos a través de las
capacitaciones?

70 | Existe un alto indice de rotacion de colaboradores en la institucion.

71 | ¢Conoce la mision de la institucién?

72 | ¢Existe estabilidad laboral dentro de la empresa?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):
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No. SOBRE TRABAJO INTERESANTE

73 | ¢Se considera eficiente realizando su trabajo?

74 | ¢Cuenta con todo el apoyo necesario para hacer su trabajo?

75 | ¢ Considera que tiene sobre-carga de trabajo?

76 | ¢Se ha fatigado en algin momento realizando su trabajo?

77 | ¢Considera dificil su trabajo?

78 | ¢Logra llevar a cabo sus tareas o atribuciones a tiempo?

79 | ¢Sufre de ansiedad / dolor de cabeza o alguin sintoma por consecuencia

de su trabajo?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):

No. SOBRE AVANCE

80 | ¢Siempre cumple con los tiempos establecidos para hacer una tarea en
su trabajo?

81 | ¢Cree que es poco tiempo el asignado para alguna de las tareas que
realiza?

82 ¢, Considera poder hacer mas rapido su trabajo y superar el tiempo
establecido?

83 | ¢Existe mucha presién para realizar una tarea?

g4 | Cuando existe algun conflicto que atrasa su trabajo, estos.. ¢Se
resuelven rapido o de manera inmediata?

g5 | ¢ Tiene algun tiempo para descansar en su jornada normal de trabajo?

86 | Cuando necesita un permiso, ¢Se siente apenado de solicitarlo?

87 | ¢Cumple a cabalidad su horario de almuerzo?

88 | Si no existe un tiempo de descanso o refaccién establecido. ¢ Cree que

le ayudaria a realizar mejor sus labores el contar con este?

Aporte adicional sobre las preguntas (opcional):

No. SOBRE DESARROLLO EN EL TRABAJO

89 | ¢Cuenta con todo lo necesario para desarrollar su trabajo?

90 | ¢Considera que las instrucciones otorgadas para que usted realice su
trabajo son claras?

91 | 4Siente que su trabajo se volvié monétono?
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92 | ¢Su trabajo satisface sus expectativas personales?

93 | ¢Considera que su trabajo satisface las expectativas de la empresa?

94 | ;Dentro de su trabajo debe desempeniar diferentes actividades?

95 | ¢Se impone metas de manera personal en su trabajo?

96 | ¢Su trabajo depende de ofras areas?

97 | ¢La informacion que necesita para hacer su trabajo le es trasladada de

forma correcta y a tiempo?
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DIA MES ANO

ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
EMPRESA DE SERVICIOS DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA EN GENERAL
CIUDAD DE GUATEMALA, C.A.

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL DIRIGIDO A LOS LIDERES (JEFES)

Objetivo: Conocer la opinién de los colaboradores en la satisfaccion laboral.

1. Se siente identificado y complacido con la institucion al desempefiar sus funciones.

2. Las herramientas con las que cuenta contienen los lineamentos técnicos que permiten realizar sus
actividades con satisfaccion laboral.

3. Considera su area de trabajo agradable para realizar sus labores por las condiciones fisicas
(iluminacion, ventilacién, espacio adecuado del lugar laboral, mobiliario y equipo), de seguridad (rutas de
evacuacion y sefalizacién en caso de riesgos) e higiene.

4. Comente el nivel de confianza y aceptacion mutua entre los compafieros de trabajo.

5. Describa, ¢en qué forma resuelve conflictos con los compafieros de trabajo o su jefe inmediato?

6. ¢ Qué aspectos se deben mejorar para sentirse satisfecho con sus labores?

7. Mencione las actividades que le gustaria realizar para sentirse motivado y satisfecho dentro de la
institucion.
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8. Su jefe inmediato premia, felicita, certifica o le entrega diplomas por su buen desempenio.

9. La forma en que se comunica con sus compafieros o su jefe inmediato, es con sensibilidad humana,
sencillez y humildad.

10. Comente si la informacién o instrucciones que le transmiten en el area de trabajo es clara y
comprensible.

11. Considera que los procedimientos que realiza son los adecuados para ejecutar sus actividades. Si o
No. ¢ Por qué?

12. Diga los beneficios no monetarios que le gustaria recibir por parte de la institucion.
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