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INTRODUCCION

En la actualidad la satisfaccion laboral en los seres humanos, se asocia con el
sistema de cognicién del individuo que es aquello que las personas conocen de
si mismas y del ambiente que las rodea y que implica sus valores personales que
estan influenciados por el ambiente fisico y social, por su estructura fisioldgica,
necesidades y experiencia. Por tal razon es de suma importancia aplicar la
satisfaccion en el &mbito laboral, ya que se puede lograr que los colaboradores
se esfuercen por tener un eficiente desempefio en su trabajo, de tal forma que

favorezca tanto los intereses de la empresa como los propios.

El objetivo fundamental del trabajo de tesis titulado “Programa de satisfaccién
laboral para el personal de una empresa distribuidora de productos
promocionales, ubicada en la ciudad capital”, es identificar las causas de la falta

de satisfaccion laboral y su consecuencia en el desempefio de los colaboradores.

Capitulo |, esta integrado por el marco teérico que hace énfasis en los conceptos
relacionados con el tema de la satisfaccion laboral, los cuales sirven de base

para la elaboracion del diagnéstico y la propuesta.

Capitulo I, se aborda de manera concisa los antecedentes de la empresa, y la
situacion actual general de la unidad de andlisis y las deficiencias en la
administracion del personal, detallando los aspectos del diagndstico situacional
de satisfaccion laboral realizado a traveés del método deductivo y mostrando los

resultados encontrados y el analisis e interpretacion de los mismos.

Capitulo IlI, contiene la propuesta del programa de satisfaccion laboral con el
propésito de contrarrestar las deficiencias detectadas en el capitulo dos, las

cuales son explicadas en el programa que contiene: subprogramas siendo los



siguientes: liderazgo, recompensas e incentivos, e identificacion con la empresa,
también se incluye las conclusiones y recomendaciones pertinentes, asi como la

bibliografia consultada.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Con el fin de comprender el curso de la investigacion, es necesario definir la
teoria requerida a través de la cual se hara la investigacion, tomando conceptos
bésicos del proceso administrativo haciendo énfasis en planeacion y direccion, a

continuacion se detalla cada uno.

1.1 Empresa
“‘Es una organizacién social por ser una asociacion de personas para la
explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede

ser el lucro o la atencién de una necesidad social”. (3:107)

Es una organizacion regida por normas y procedimientos con el fin de obtener
utilidad a través del intercambio de bienes y servicios. De acuerdo a la actividad
gue realizan las empresas, existen diferentes tipos: Industrial, comercial y
servicios, la investigacion puntualiza en la empresa comercial, misma que se

define a continuacion:

1.1.1 Empresa comercial
“Son intermediarios entre el productor y el consumidor, y su funcién principal, es

la compra y venta de productos terminados”. (4:96)

Las empresas comerciales se encargan de comprar productos para luego
venderlos a los consumidores u otras empresas intercambiando bienes y

servicios entre si.

La empresa comercial puede ser de tres tipos; mayorista, minorista y

comisionista, para efectos de la investigacion se aplica mayoristas que son



empresas que efectdan ventas a gran escalay que distribuyen el producto

directamente al consumidor.

1.1.2 Producto promocional

Los productos promocionales son utiles o decorativos, articulos que se utilizan en
programas de marketing y comunicacion. Suelen ser impresos con un logotipo
de empresa, nombre o un mensaje. Cuando estos productos personalizados

impresos se utilizan como regalos, se les llama publicidad de especialidades.

Regalos de negocios, premios y objetos conmemorativos se consideran también
los articulos de promocion, de los cuales sirven para hacer que la marca esté

siempre en la mente del consumidor.

1.2 Administracién

“Es la disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos”.
(9:14)

Es la gestion que desarrolla el talento humano para facilitar las tareas de un
grupo de trabajadores dentro de una organizacion. Con el objetivo de cumplir las
metas generales, tanto institucionales como personales, aunados en la aplicacion

de técnicas y principios del proceso administrativo.

1.2.1 Proceso administrativo
“Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través del cual se efectua la

administracién”. (9:60)



Es un conjunto de fases 0 pasos a seguir para darle soluciébn a un problema
administrativo, esta integrado por: la Planeacion, Organizacion, Integracion,
Direccién y Control, para efectos de investigacién se hace énfasis en planeacion,

organizacion y direccion.

Grafica l

Proceso administrativo

Planeacion

Control Organizacion

Direccion Integracion

Fuente: Benavides Pafieda, Raymundo Javier. “Administracion”. 12 ed. México McGraw Hill, 2004. Pagina 25.

1.2.1.1 Planeacién

“Procedimiento que implica la seleccién de misiones y objetivos y de las acciones
para llevar a cabo las primeras y alcanzar las segundas; requiere tomar
decisiones, esto es, elegir entre alternativas de futuros cursos de accién”.
(5:122)


https://www.gestiopolis.com/toma-decisiones-solucion-problemas-administracion/
https://www.gestiopolis.com/toma-decisiones-solucion-problemas-administracion/

La planeacion es un proceso continuo, y por supuesto siempre esta sujeto a
cambios, y al crecimiento constante de la empresa. La cual esta integrada por la
mision, vision, valores, politicas, de los cuales es necesario llevar a cabo para

una correcta ejecucion.

a) Elementos de la planeacion
Los elementos de la planeacién son: misién, vision, valores, objetivos, reglas,

politicas, procedimientos, estrategias, programas y presupuestos.

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

investigacion:

e Mision
“Es la razdn de ser de la empresa, su esencia misma, el motivo de para qué

existe en el mundo”. (9:72)

La misién es una declaracién de la razén de ser de una empresa, en donde se
plasma su fin especifico, lo que es y lo que hace en su entorno social. La misma

define a la empresa y la distingue de las demas empresas.

v' Vision
“Es hacia donde quiere llegar la empresa, tiene que ser una situacion realmente

alcanzable con el paso del tiempo y hay que luchar para conseguirla”. (9:73)

La visidbn es una proyeccion de lo que la organizacion desea ser en un largo
plazo, se convierte en una guia para la toma de decisiones y acciones a realizar

por los miembros de la organizacion.



v' Valores

“Son las reglas de conducta y actitudes, elementos de la cultura empresarial,
propios de cada compafia, dadas sus caracteristicas competitivas, y las
condiciones de su entorno”. (9:73)

Son principios que enfocan el comportamiento de cada individuo dentro de una
sociedad, los valores posibilitan la determinacion de las prioridades, y ayudan a

encaminar al ser humano a una autorrealizacion.

o Objetivos
“Son los que encaminan directamente los esfuerzos de todos los que laboran en

la empresa”. (9:74)

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

resultados.

o Metas
“‘Una meta es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos. De manera
general, se identifica con los objetivos o propdsitos que una persona 0 una

organizacién se marca”. (9:75)

Las metas es un fin y a su vez una herramienta para aquellos procesos en
los que se persigue la elaboracion de un producto, la obtencién de

un conocimiento o el cumplimiento de una expectativa.


http://conceptodefinicion.de/metas/

o Programas
“Conjunto de instrucciones, datos o expresiones, que permite ejecutar una serie

de operaciones determinadas”. (4:126)

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

recursos necesarios para llevar a cabo las tareas.

o Presupuesto
“‘Son planes numéricos para la asignacion de recursos a ciertas actividades

especificas”. (4:128)

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

costos de las actividades y recursos, y sirve como herramienta de control.

o Politica
‘Las politicas con guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos
generales a observar en al toma de decisiones sobre problemas que se repiten

dentro de una organizacion”. (4:127)

Entiéndase por politicas todos aquellos parametros que sirven para regular la
conducta o lineamientos para el proceso o0 actividad que realicen los

colaboradores, cuales quiera que sean la entidades.



b) Instrumentos de planeacion
Los principales instrumentos de planeaciéon son: plan de accion, plan de
operaciones, prondsticos, entre otros. Para efectos de la investigacion se analiza

el plan de accién, que se define a continuacion:

o Plan de accion
“Son aquellos planes en los que no solo se fijan los objetivos y la secuencia de
operaciones, sino principalmente el tiempo requerido para realizar cada una de
sus partes”. (4:132)

Es enlistar actividades que se desean realizar en un tiempo determinado
empleando la duracién, responsable y el costo de llevar a cabo una accién. Para
las empresas es utilidad para plasmar objetivos que se quieran alcanzar y son de

facil comprension.

1.2.1.2 Organizacion
“La organizacion implica una estructura de funciones o puestos intencional y
formalizada”. (5:242)

El objetivo de la organizacion es hacer que cada uno de los empleados conozca
gué actividades son las que van a ejecutar. Esta fase crea lineas definidas de
autoridad y responsabilidad en una empresa, mejorando asi las funciones dentro
de la misma, reduce costos e incrementa la productividad. Asi también, elimina

o reduce la duplicidad de esfuerzos.

a) Elementos de organizacion
La organizacion estd integrada por los siguientes elementos: funciones,

jerarquia y puestos, pero para efectos de la investigacion solo aplicara puestos.



= Puesto

‘Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes
especificos, por medio del cual se asignan las responsabilidades a un
trabajador, cada puesto puede contener una o mas plazas e implica el registro
de las aptitudes, habilidades, preparacion y experiencia de quien lo ocupa”.
(5:263)

El puesto es donde se da la descripcion de todas las actividades desempefadas
por una persona dentro de la organizacion, en la cual se ubica dentro de la

jerarquia formal de la empresa.

b) Instrumentos de organizacion

Para materializar el disefio de la estructura organizacional y todo lo que esto trae
consigo, es necesario los descriptores del puesto, y para efectos de la
investigacion se analizara el organigrama ya que es la representacion gréafica de

cdmo esta organizada la empresa.

o Organigrama
“‘Representacion grafica de la estructura de una empresa o una institucion, en la
cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcién de cada

una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas”. (5:246)

El organigrama permite analizar la estructura de la organizacion representada,
cumpliendo un rol informativo, ofreciendo datos sobre las caracteristicas

generales de la empresa.



1.2.1.3 Integracion
‘Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizacion y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado

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

Es la integracion de los recursos: humanos, materiales, fisicos o tecnologicos
necesarios para realizar un trabajo. La fase de integracion en empresas de
servicio, basa sus esfuerzos en el recurso humano con ello mantener un
estandar de servicio competitivo. Es parte dindmica del proceso administrativo,
debido a que es la que da inicio a la operacion.

a) Elementos de integracion
Para efectos de la investigacién se tomaré la capacitacion y desarrollo del cual

se define a continuacion:

= Capacitaciéon y desarrollo
“‘Es el proceso que perfecciona al hombre par una carrera dentro de una
profesion”. (10:344)

Con la capacitacion se busca desarrollar las cualidades innatas que cada
persona posee para obtener la maxima realizacién posible, dicho desarrollo es

perpetuo pero se hace mas necesario en colaboradores de nuevo ingreso.

1.2.1.4 Direcciodn
“Es el proceso consistente en influir en las personas para que contribuyan al

cumplimiento de las metas organizacionales y grupales”. (5:494)

La direccion, como parte del proceso administrativo es donde se motiva y dirige

al personal para alcanzar un objetivo comun con la mayor eficiencia y eficacia



posible. La calidad de la misma se refleja directamente en los resultados

obtenidos en la empresa.

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

definen a continuacion:

= Liderazgo
“Habilidad para influir en un grupo y dirigirlo hacia el logro de un objetivo 0 un

conjunto de metas”. (3:275)

El liderazgo es la capacidad de influir en otras personas con el fin de que juntas
se esfuercen de forma voluntaria y entusiasta en el logro de un objetivo comun y

organizacional.

Para efectos de la investigacibn, se analiza como base la teoria de
comportamientos la cual consiste basicamente en considerar a las relaciones en
el ambito organizacional como el factor relevante para administrar las empresas

con eficiencia y productividad adecuada.; los cuales se explican a continuacion:

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

utilizan cuando interactdan con los seguidores”. (3:330)

Es el conjunto de conductas, caracteristicas y destrezas que un individuo aplica
para ser lider de un equipo o grupo de trabajo de los cuales se analizaran para
evaluar qué tipo de liderazgo predomina por parte de los gerentes de area, para

efectos de investigacion se analizan los siguientes:
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v' Liderazgo autocratico
“Es aquel en que el lider da la orden sin consulta previa y solo espera el
cumplimiento, siendo dogmatico y firme”. (3:331)

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

sin que su opinion sea tomada en cuenta.

v' Liderazgo democratico o participativo

“Consulta con los subordinados y alienta su participacion”. (3:331)

El lider forma parte del grupo y hace participes a todos sus colaboradores en la
toma de decisiones, teniendo la potestad de opinar y brindar las ideas cada vez

gue sea necesario.

= Comunicacion

“‘En todos los niveles de actividad de una organizacion, las personas estan
adquiriendo y difundiendo informacién constantemente. La comunicacion es un
elemento clave, porque los administradores no trabajan con cosas, sino con
informacion acerca de ellas. Ademas, todas las funciones administrativas, como
la planeacion, la organizacion, la direccion y el control, sélo puede funcionar en la

practica mediante la comunicacién”. (2:308)
Existen diferentes medios que son de utilidad en la comunicacion dentro de una

empresa, y se clasifican de forma verbal (a través de reuniones informativas) y

escrita (correo, memorandum, cartas, entre otros).
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La comunicacién es un medio que ayuda al entendimiento entre personas y en
las empresas es necesario el uso tanto de la comunicaciéon verbal como de la
escrita para evitar malos entendidos y que todos los empleados vayan

encaminados hacia un mismo objetivo.

En la comunicacion participan varios elementos indispensables para que ésta se
lleve a cabo con eficiencia, por lo cual se presenta de manera general lo que
significa cada uno:

e Emisor o fuente: una o varias personas con ideas, informacién y un
proposito para comunicar.

e Codificacion: traducir la idea a comunicar en un cédigo, ya sean palabras
orales o escritas u otros simbolos que tengan un significado comun y facil de
comprender para el otro.

e Mensaje: es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el
comunicador desea transmitir al receptor.

e Canal: es el vinculo por el cual viaja el mensaje del emisor al receptor.

e Receptor: es quien o quienes reciben el mensaje enviado por el emisor, y

guienes responderan a éste.

= Motivacién

“Es un proceso que comienza con una deficiencia fisioldgica o psicolégica, o con
una necesidad que activa un comportamiento o un impulso orientado hacia un
objetivo o incentivo. La clave para comprender el proceso de motivacion reside
en el significado y en la relacion entre necesidades, impulsos e incentivos”.
(2:237)
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La motivacién es proveer un estimulo legitimo y demandado por las personas, e
influye a esforzarse en el logro de los objetivos. Se base en aquellas cosas que
impulsan a un individuo a llevar a cabo ciertas acciones y mantener firme su

conducta hasta lograr las metas planeadas.

Existen diferentes teorias sobre este tema, entre las cuales se pueden
mencionar: Jerarquia de necesidades de Maslow, teoria “X” y “Y”, teoria de las
necesidades de McClelland, y la teoria de los dos factores de Herzberg la cual se

define para efectos de la investigacion.

Gréafica 2

Teoria de los dos factores de Herzberg

* Realizacion personal o
Factores logro

motivacionales * Responsabilidades
® Reconocimiento

* Relaciones interpersonales
Factores de DTSN

higiene * Politicas de la empresa
¢ Condiciones laborales

Fuente: Davis Keith & W. Newstran John. “El comportamiento humano en el trabajo” 72. Ed. México, McGraw Hill, 1995.
P4ag.133
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La teoria de dos factores estan divididos en motivacionales que se refieren al
contenido del cargo, y los de higiene que se refieren al contexto del cargo por lo

cual se analizan cada uno a continuacion:

e Teoria de los dos factores de Herzberg

Esta teoria divide los factores de trabajo en dos grupos:

Motivacionales: Realizacion personal o logros, responsabilidad, reconocimiento.
Higiene: Relaciones interpersonales, supervision, politicas de la empresa,

condiciones laborales.

v Factores higiénicos.

“Son las condiciones de trabajo que rodean a la persona”. (9:440)

Los factores higiénicos son los elementos que conforman el ambiente de trabajo
seguro y agradable dentro de la organizacién. Estos son: relaciones laborales,

salario, politicas de la empresa, estilo de supervision y trabajo en equipo.

Para efectos de la investigacion se analizan los siguientes factores:

= Relaciones interpersonales
“Es la percepcion que tienen los empleados acerca del ambiente de trabajo, si
éste es grato y de buenas relaciones sociales tanto entre comparferos, como

entre jefes y subordinados”. (9:445)
Las relaciones interpersonales se generan dentro y fuera de la organizacion, por

medio de grupos formales, que son parte de la estructura jerarquica o por medio

de grupos informales, que surgen a partir de relaciones de amistad.
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De acuerdo con la teoria de Herzberg, como parte de los factores de higiene, la

persona requiere pertenecer a un grupo y sentirse parte de él.

= Supervisién
“‘Monitorear el desempefio organizacional de acuerdo con las metas
establecidas”. (5:78)

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

inspeccion de las labores de los colaboradores.

= Politicas de la empresa

“Son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que sirven como
guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar las acciones
de los subordinados”. (4:156)

Las politicas son respuestas a probleméticas recurrentes, que proveen un
lineamiento para su solucién siendo de vital importancia para guiar y supervisar

las acciones de los colaboradores.

= Condiciones laborales
“Los empleados se interesan en su ambiente de trabajo tanto para el bienestar
personal como para facilitar el hacer un buen trabajo”. (2:325)

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

se les atribuye.
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v' Factores motivacionales
“‘Los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que

conducen a sentimientos de satisfaccion y realizacion personales”. (2:245)

Se refieren al perfil del puesto y a las actividades relacionadas con él. Producen
una satisfaccion duradera y aumentan la productividad a niveles de excelencia.
Cuando los factores motivacionales son Optimos elevan sustancialmente la

satisfaccion de las personas y cuando son precarios acaban con ella.

La relacion de motivacion y satisfaccion en los colaboradores es punto focal ya
gue la satisfacciéon conduce a la motivacién y la motivacion al desempefio. Los
colaboradores se sienten satisfechos y por lo tanto motivados, dependiendo de

las recompensas extrinsecas como intrinsecas que reciben por lo que hacen.

» Realizacion personal o logro
“La realizacion personal es el anhelo por seguir la plenitud interior, la satisfaccién

con la vida que se tiene”. (10:116)

La realizacion personal son los sentimientos de plenitud mas importantes que
experimenta una persona, es la sensacion de ser auténoma, independiente y
capaz de afrontar nuevos retos, valora el aprendizaje que ha adquirido a lo largo

de la vida.

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

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

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

varias actividades que coadyuven al logro de los objetivos organizacionales.
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= Reconocimiento
‘Los premios de reconocimiento son pagos o créditos concedidos a los
colaboradores o a los equipos que han hecho aportaciones extraordinarias a la

organizacion”. (2:499)

El reconocimiento es el mecanismo que utilizan las empresas con el fin de
agradecer a los empleados por alguna accion extraordinaria 0 excelente
desempefio, a través de gratificaciones en efectivo u otra accion que genere

valor al personal.

» Medios de ladireccién
Los medios de la direccidn son: La toma de decisiones, el clima organizacional,

cultura organizacional y la satisfaccion laboral.

e Toma de decisiones
“Es el proceso que consiste en realizar una eleccion entre diversas alternativas”.
(10:245)

Parte de la idea de otorgar a las personas la responsabilidad, la libertad y la
informacion que necesitan para tomar decisiones y participar activamente en la
organizacion. En un entorno de negocios que se caracteriza por la intensa

competencia global y el rapido surgimiento de nuevas tecnologias.

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

comportamiento”. (4:84)
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El clima organizacional se refiere al ambiente que se crea en un lugar de trabajo
0 en una organizacion, para cualquier trabajador es necesario que se cree un
ambiente laboral agradable, higiénico, armonioso y con seguridad para que las
actividades que se realicen sean de una manera eficiente y eficaz y sobre todo

motivados.

e Cultura Organizacional
“‘Es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes

en todas las organizaciones”. (4:102)

La cultura abarca las distintas formas y expresiones de una sociedad o empresa
determinada, las costumbres, la manera de ser, los rituales, el cédigo de
vestimenta y las normas de comportamiento son también parte esencial de la

cultura.

e Satisfaccioén laboral
“Es un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que

los empleados ven su trabajo”. (5:246)

La satisfaccion laboral es sinbnimo a la satisfaccion en la vida. La naturaleza del
entorno de un empleado fuera del trabajo influye indirectamente en sus
sensaciones en el trabajo. Difieren, de los empleados con poca satisfaccion que

suelen elevar el indice de rotacion.

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

empresarial.
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= Satisfaccion laboral y desemperio en el trabajo

“‘Cuando se reunen datos sobre la satisfaccion y la productividad para la
organizacion en su conjunto, se encuentra que las empresas que tienen mas

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

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

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

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

Cuanto més satisfecho se siente el personal al realizar sus tareas, mejor servicio
ofrecen a los usuarios de la empresa, debido a que un colaborador contento
genera un cliente satisfecho, por ende, incrementa la productividad y el

desempefio en el trabajo.

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

trabajo favorables y colegas que gusten apoyar”. (11:152)
Los factores que aportan una percepcion positiva sobre la labor realizada, de la

cual se garantiza la satisfaccion laboral a través de un sistema de recompensas

justas descrita a continuacion:
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= Sistema de recompensas justas

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

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

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

de trabajo.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS
PROMOCIONALES, EN RELACION A LA SATISFACCION LABORAL

Se realizd un diagnostico de satisfaccion laboral, dentro de la empresa
distribuidora de productos promocionales, para conocer la situacion actual en
cuanto a los factores higiénicos y motivacionales presentados en el modelo de
motivacion de Herzberg.

2.1 Metodologia de la investigacion

Para la realizacion de la investigacion de campo se utilizé el método cientifico en
sus fases indagadora, demostrativa y expositiva, se realizé por medio de los
procesos de recoleccion de informacién directamente de las fuentes primarias y
secundarias, las cuales fueron las siguientes: primarias a través de las encuestas
realizadas al personal de mandos medios y nivel operativo de la unidad de
andlisis; y secundarias conformadas por la documentacion en libros relacionados
al tema de investigacion. En la fase demostrativa, con los resultados obtenidos
se comprueba la situacion actual, a través de los procesos de analisis y sintesis.
Seguido por la fase expositiva, en donde se conceptualizan los hallazgos sobre

la situacion actual en el informe final de tesis.

2.1.1 Técnicas e instrumentos de investigacion

e Censo

La informacion se recolecté por medio de un censo tomando como base 41
colaboradores de la empresa, siendo 6 de mandos medios y 35 del area

operativa.



La encuesta se compone de tres partes, la primera hace mencion a las
caracteristicas generales de los colaboradores, la segunda a los factores

higiénicos y la tercera a los factores motivacionales.

Se habl6 con el gerente general, recolectando informacion de los antecedentes
de la empresa, mision, vision, valores. Y también se realizé una serie de

preguntas de los cuales se obtuvo la siguiente informacion:

Las funciones principales del gerente general es la administracion total de la
empresa, toma de decisiones en tema financiero, ventas y operaciones,
mantener contacto directo con los clientes y proveedores, llevar el control de los

inventarios.

e Observacion directa
Se empled la técnica de observacion, durante las visitas a la unidad de andlisis,

con el fin de obtener una perspectiva referente al ambiente organizacional.

Es importante resaltar que para efectos de la presente investigacion relacionada
con la satisfaccion de los colaboradores y la aplicacién de las técnicas de
investigacion, fue necesario tomar en cuenta a la totalidad de los colaboradores
de la empresa distribuidora de productos promocionales, siendo cuarenta y un

trabajadores en total distribuidos de la siguiente forma:
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Cuadro 1
Colaboradores por unidad administrativa

Empresa distribuidora de productos promocionales

UNIDAD
ADMINISTRATIVA COLABORADORES
Gerencia General 1
Administracion 8
Mercadeo y ventas 12
Produccion 20
TOTAL a1

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

La encuesta se realizd en un salén de reuniones proporcionado por la empresa,
donde por grupos el personal fue llegando, se entregd la boleta impresa y los

colaboradores respondieron.

e Investigacion bibliografica
Se utilizaron libros y documentos de la empresa para la obtencion de la
informacién y asi obtuvo la mayor cantidad de informacién para el desarrollo

efectivo del trabajo.

e Cuestionario

Se elabor6 un cuestionario con 50 preguntas donde se tenian las opciones de
respuesta sobre la percepcion del colaborador del cual se presentan a
continuacion, en donde se le adhiere una calificacion que permite conocer el

nivel de satisfaccion o insatisfaccion de cada tema evaluado:
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La puntuacion maxima que el colaborador asigné es de 4 puntos, esto significa
gue el grado de satisfaccion respecto a la situacién planteada estaria en un
100%.

La puntuacién inmediata inferior que los colaboradores podrian dar era de 3
puntos, en otras palabras, el grado de satisfaccion respecto a determinada

situaciéon estaria en un 75%.

La siguiente escala de puntuacién que los colaboradores podrian dar era de 2
puntos a cada planteamiento, el grado de satisfaccion respecto a lo planteado,

estaria en un 50%.

La ultima escala de puntuacion, en la cual los colaboradores darian 1 punto por
cada situacion, por lo tanto, el grado de satisfaccion respecto a la misma estaria

en un 25%.

Se tomdé como colaborador satisfecho, aquel que presente un grado de
satisfaccion del 75%, este porcentaje responde al nivel de satisfaccion que
establece la empresa. Esto permitié determinar el grado de satisfaccién de los
colaboradores.

e Guia de observacion

se realizaron 3 visitas a la empresa para evaluar y percibir, si coincidia la
informacion proporcionada por el gerente general y los colaboradores respecto a
la satisfaccidbn laboral existente, obteniendo resultados directos y no

distorsionados.
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2.2 Antecedentes

La empresa distribuidora de productos promocionales fue fundada en el afio de
1988, ubicada en la ciudad de Guatemala. Cuenta con mas de 28 afios en el
mercado de productos promocionales, en este tiempo ha desarrollado una red de
proveedores alrededor del mundo, lo cual la coloca en un lugar privilegiado en

cuanto a busqueda de productos promocionales.

La empresa surgié de una vision emprendedora del actual gerente general,
viendo la necesidad que el mercado tenia para adquirir productos promocionales

y servicios de impresion personalizados.

La empresa cuenta con productos de la mejor calidad a un precio estandar
accesible en el mercado. Trabaja bajo el lema: “en promocionales, su mejor
opcidn” con esto busca que los productos sean aceptados y asi satisfacer las

necesidades de los clientes.

Los clientes son lo mas importante, brindando asesoria acerca de los productos y
servicios, con un trato personalizado. Al momento de hacer efectiva la venta, se
acuerda con el cliente la fecha y lugar de entrega o transporte del pedido asi
también la forma de pago. Ademas de sostener ventas a consumidores, se
realizan también con distribuidores; motivo por el cual se cuenta con dos tipos de
precios, distribuidor y consumidor final, los que se operan en base al volumen de

la compra que realizan.

El organigrama de la empresa distribuidora de productos promocionales es
formal, dicha estructura facilita la delegacion de responsabilidades. De ese

modo, fomenta la iniciativa de la persona que asume riesgos y gestiona su propio
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trabajo tomando las decisiones oportunas, lo cual es clave para lograr el

cumplimiento de objetivos.

Grafica 3
Organigrama general actual

Empresa distribuidora de productos promocionales

Gerencia
general
I 1 1
Administracion ‘ ISl Produccion
ventas
1
1 I 1
RecLS0s Contabilidad Compras — Ventas SRR
humanos bordado
|
— Cobros - Disefio —  Bodega

— Mensajeria

Fuente: manual de induccion. Empresa distribuidora de productos promocionales. Afio 2017.
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La grafica anterior refleja que la unidad de andlisis esta dividida por areas de
operacion, pero dentro de la estructura no se muestran los distintos niveles,
secciones y puestos de trabajo que componen los mismos, por lo que se observo
durante las visitas previas a la encuesta duplicidad en funciones, asi como un
desconocimiento sobre los alcances y responsabilidades atribuibles a un puesto

de trabajo determinado.

2.2.1 Filosofia empresarial

La unidad de analisis posee una filosofia empresarial, que se comparte con los
colaboradores de manera verbal, por medio de reuniones generales que se
llevan a cabo semestralmente, sin embargo, la misién y visidn no se encuentran
publicadas en la oficina, Unicamente se tienen a la vista los valores

organizacionales.

La mision, vision y valores de la empresa estan en archivo electronico del cual
proporcionaron copia para los fines de esta investigacion, que a continuacion se

definen:

e Mision
“Somos una empresa seria y comprometida, que ofrece articulos promocionales
de calidad, con el fin de poner al alcance de los clientes un medio de promocion

efectivo y veraz”.

= Vision

“Ser reconocida como la empresa que distribuye los mejores y mas novedosos
articulos promocionales a nivel centroamericano para finales del afio 2020, que
ayude a impulsar la integracion anunciante/empresa como un equipo, utilizando
un estilo publicitario innovador en una efectiva creatividad, permitiendo a los

clientes un mejor resultado sobre su inversion”.
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= Valores
Los valores son principios que permiten orientar el comportamiento y forma de

ser como empresa por lo cual se definen los siguientes:

e Honestidad: “actuar con la debida transparencia entendiendo que los
intereses colectivos deben prevalecer al interés particular para alcanzar los
propositos de la empresa”.

e Lealtad: “velar por la confiabilidad de la informacién y el buen nombre de la
empresa’.

e Respeto: “comprender y aceptar la condicion inherente a las personas, como
seres humanos con deberes y derechos, en un constante proceso de mejora
espiritual y material”.

e Solidaridad: “actuar siempre con la disposicion a ayudar a los comparfieros
cuando necesiten; regidos por la cooperacion para lograr los objetivos
propuestos por la empresa”.

e Compromiso: “con los clientes, al brindarles un servicio de calidad; con los

colaboradores, al brindar estabilidad y desarrollo”.

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

a la vista, por ello se muestran a continuacion los resultados obtenidos.
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Grafica 4
Conocimiento de la filosofia empresarial

Empresa distribuidora de productos promocionales

Y

De acuerdo, 17

y

Desacuerdo, 24

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

Para obtener los datos anteriores primero se explicd a los colaboradores el
concepto de filosofia empresarial porque esta integrada y la funcién de la misma
dentro de la empresa, de los cuales 24 personas desconocen de la misma
debido a que al momento de ingresar a la empresa no le indicaron que existia y
gue no la tienen impresa y visible para el publico, coincide con este dato que las
personas que estan en este item de respuestas llevan menos de 1 afio laborando
para la empresa. De las 17 personas que estdn totalmente de acuerdo
efectivamente la conocen pero hacen énfasis en los valores que solo estan
escritos y no son aplicados en la empresa. Por lo que se entiende que la
practica actual de difusion no es la méas adecuada para que todos los
colaboradores la conozcan y se identifiquen con ella. La importancia de conocer
esta informacion radica en la percepcion de la identificacion que el personal tiene
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con la empresa, y si es clara su funcién, donde sus esfuerzos ayuden al logro de

los objetivos de la organizacion.

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

La empresa actualmente cuenta con 41 colaboradores, siendo 29 del nivel
operativo y 8 de mandos medios y 4 gerencial, presentando 7 plazas con
rotacion de personal; una plaza por despido y 6 por renuncia, teniendo 7 nuevas
contrataciones. Segun los datos anteriores, se determina que el indice de
rotacion de personal anual es del 34.14%, este indice se determina de la

siguiente forma:

desvinculaciones + contrataciones
cantidad promedio de personal

indice de rotacién de personal

La empresa ha presentado un aumento en la rotacion del personal, teniendo un
34.14%, lo que refleja que el recurso humano no se encuentra motivado e
identificado con la empresa. Esta rotacion se ha producido en areas sensibles
de la misma, siendo ventas y produccion, en el caso de ventas por no contar con
incentivo por el alcance de metas y en el area de produccién por trabajar tiempo
extra sin remuneracion, dicha informacién fue proporcionada por los

colaboradores.

A continuacion, se analizan los factores higiénicos:
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2.3.1 Factores higiénicos

Los factores higiénicos hacen énfasis en la importancia de la satisfaccion laboral
en los colaboradores para el logro de los objetivos de la empresa. Por ello, se
analizan las relaciones interpersonales, politicas de la empresa, supervision y el

trabajo en equipo.

2.3.1.1 Relaciones interpersonales
Las relaciones interpersonales se definen como el contacto diario en la empresa
es un aspecto importante, ya que, la calidad de las relaciones humanas es

percibida por los clientes.

Grafica 5
Relaciones interpersonales

Empresa distribuidora de productos promocionales

\

De acuerdo, 10

Desacuerdo, 31

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Los colaboradores opinaron que dentro de la empresa existe la colaboracion
entre los empleados para realizar las tareas asignadas, ya que se preocupan por
lo que se les encargd y lo realizan de forma inmediata, algunos de los
colaboradores consideran haber incurrido en errores en su trabajo porque otro
colaborador no realizé su trabajo en forma eficiente cuando le correspondia,
pero no era una variable repetitiva, lo que dio como resultado que la empresa
presentara un producto final que no tenia la calidad necesaria para cumplir con

los requerimientos de los clientes.

Cabe destacar, como se muestra en la grafica 5, que se han generado relaciones
de amistad entre los compafieros de trabajo, segun lo indicaron 31 encuestados.
Compatrtir en un ambiente de buenas relaciones interpersonales y con vinculos

de amistad es satisfactorio para los colaboradores.

No obstante, es posible observar que 10 colaboradores denotan inconformidad,
se crea porque algunas personas de fuerza de venta ingresan pedidos urgentes
y atrasan los de los demas compafieros, también mencionaron que cuando
mandan un logotipo al area de disefio para crear las dimensiones de impresion
en los productos se tardan mucho tiempo en realizarlo, creando molestias entre

ambos departamentos ventas-disefio y generando atraso en la produccion.

2.3.1.2 Politicas de laempresa

La politica empresarial supone un compromiso formal de la empresa con la
calidad, por lo que ha de ser ampliamente difundida interna y externamente, pues
se necesita orientar al personal y definir las conductas que la empresa espera de

ellos.
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Grafica 6
Politicas de la empresa

Empresa distribuidora de productos promocionales

Desacuerdo, 13

De acuerdo, 28 _§

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

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

colaboradores realizar su trabajo.

Del total 28 colaboradores manifiestan estar informados de las politicas que
rigen la empresa, indican que estas facilitan la ejecucion de las tareas a realizar
dentro de la organizacion, 13 colaboradores mencionaron que no conocen las

politicas que estan establecidas, y que las tareas que se realizan son ineficientes
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debido a la falta de lineamientos para la toma de decisiones y acciones a

practicar que gestionen adecuadamente las actividades que tienen a cargo.

2.3.1.3 Supervision
La supervision evita que sucedan errores en el trabajo, teniendo el control de
todas las actividades y del personal que las realiza, también provee la facultad

para orientar y guiar al equipo de trabajo.

Grafica 7
Supervision

Empresa distribuidora de productos promocionales

De acuerdo, 11

Desacuerdo, 30

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

En la grafica anterior 11 colaboradores consideran que el tipo de supervision

gue se da en la empresa es adecuado y funcional, por la forma en que el jefe
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resuelve los inconvenientes que se presentan en el trabajo representa un
aspecto positivo, debido principalmente a que cada una de las actividades que
califican este punto han sido superados, es decir, el apoyo que se provee por
parte del jefe inmediato es oportuno, atendiendo los requerimientos y solicitudes

del personal, que refleja una comunicacion estrecha.

Por lo tanto 30 colaboradores estiman que su jefe se acerca a su area de trabajo
Unicamente para llamar la atencion si el trabajo no se realiza como lo habia
indicado, y sus indicaciones se reducen a ordenar que las tareas se hagan de
mejor forma la préxima vez, sin tomar en consideracion si han existido

inconvenientes que provocaran los atrasos.

La forma de supervisar el trabajo del personal genera para 30 de los empleados,
un ambiente que afecta sus actividades y les provoca stress la mayor parte del
tiempo lo que termina afectando su rendimiento. En relacion a la toma de
decisiones, la mayoria del personal considera que su superior no toma en cuenta
sus opiniones por lo que prefieren ya no emitir comentarios. De la misma manera
el jefe no realiza la delegacion de responsabilidades de forma eficiente, pues la

hace en base a sus preferencias y no en base al trabajo asignado a cada puesto.

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

los colaboradores puedan realizar la gestién asignada.
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2.3.1.4 Condiciones laborales

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

administrar que coadyuve a la facil ejecucion de las tareas.

Gréfica 8
Condiciones laborales

Empresa distribuidora de productos promocionales

De acuerdo, 20

Desacuerdo, 21

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

En la gréafica anterior 20 colaboradores consideran que dentro de la empresa no
existe el apoyo entre los empleados para realizar las tareas asignadas, pues
cada quién se preocupa por lo que se les encargé que realizaran de forma

individual. En tanto se considera haber incurrido en errores en su trabajo porque
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otro empleado no realizé su trabajo en forma eficiente cuando le correspondia, lo
gue dio como resultado que la empresa presentara un producto final que no tenia
la calidad necesaria por no tener el material completo para realizar las
impresiones o bordados solicitados generando atrasos en la produccion e

incumpliendo con los tiempos estipulados de entrega del producto final.

Las reuniones que se realizan para mejorar el trabajo no han cumplido con su
objetivo pues por lo regular discuten siempre los mismos temas sin llegar a
soluciones concretas, consideran que las autoridades de la empresa no han
promovido acciones que permitan crear un verdadero espiritu de trabajo entre los

colaboradores, incentivando los jefes mas bien la individualidad.

La falta de cooperacion y de esfuerzo en conjunto se convierte en baja
satisfaccion y hace que se preocupen uUnicamente por la realizacion de sus
tareas sin pensar en lo que eso afecta a los demas integrantes de la empresa. La
actitud en relacion a este factor que se observa en el personal, afecta
directamente el nivel de productividad de la empresa y la permanencia de los

colaboradores que prefieren buscar otro lugar de trabajo.

2.3.2 Factores motivacionales
Los factores motivacionales satisfacen de forma psicolédgica al personal, en este
caso se hace referencia al reconocimiento, realizacion personal o logro,

responsabilidad que a continuacion son sujetos de andlisis.

2.3.2.1 Reconocimiento

Es la retroalimentacion positiva que realiza un empleador 0 una empresa, para
demostrar que el trabajo realizado por uno o varios de sus colaboradores ha sido
recompensado en virtud del aporte que éste realizo a la compaiiia, elevando el

desempeiio en las funciones que ejerce dentro de la empresa.
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Grafica 9
Reconocimiento

Empresa distribuidora de productos promocionales

De acuerdo, 6

Desacuerdo, 35

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

En la empresa no existe un programa de reconocimientos que destaque el
trabajo de los empleados, al menos asi lo estimaron 35 colaboradores, indicando
ademas que no sienten que se reconozca de alguna forma el trabajo bien
realizado y que cumpla con las exigencias de los jefes. Los colaboradores a
pesar de la importancia que le brindan al aspecto econémico, consideran que un
reconocimiento a su labor aunque no impligue un premio monetario, les

incentivaria a esforzarse mas en su trabajo.

El factor de reconocimiento refleja baja satisfaccion, debido a que la empresa
carece de incentivos, ya que no otorga beneficios que incentiven la participacion
del colaborador y realicen el mejor esfuerzo en cada actividad asignada. El jefe

inmediato de las areas no toma en consideraciéon que el agradecimiento a los
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esfuerzos efectuados es parte de la motivacion al personal y que conforma la
retroalimentacion que los colaboradores requieren sobre el desempefio y

resultados obtenidos en un periodo determinado.

2.3.2.2 Realizacion personal o logro
La realizacion personal implica el anhelo por conseguir la plenitud interior, la
satisfaccion con la vida que se tiene, ese deseo de convertir una meta u objetivo

permanente en una realidad.

Grafica 10
Realizacion personal o logro

Empresa distribuidora de productos promocionales

De acuerdo, 15 Pa

M,

Desacuerdo, 26

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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La grafica anterior refleja que 26 colaboradores no estan satisfechos, debido a
gue el personal no esta aplicando sus conocimientos y habilidades de manera
total en las actividades que realiza, adicional que no perciben que puedan ir
escalando dentro de la organizacion para desarrollar una carrera profesional
dentro de ella, por lo que no se sienten realizados. Se puede indicar que la
insatisfaccion sobre el factor de realizacion se deriva a que la empresa no ha
potencializado a su personal, proveyéndoles de més oportunidades para escalar
jerarquicamente, o la ampliacion y desarrollo de nuevas plazas de trabajo que
contribuyan a la aplicacion de nuevos conocimientos y habilidades que generen
un mejor desempefio en cada una de las areas de trabajo, y por lo tanto

colaboren en alcanzar los objetivos generales.

2.3.2.3 Responsabilidad

La responsabilidad que los colaboradores tienen respecto a su puesto de trabajo,
se ha establecido a través de este apartado, resaltando algunas caracteristicas
importantes. Todo empleado requiere que se le permita la participacion,
adquisicién de responsabilidades que representen un reto, cesion de control
sobre los aspectos que influyen en su desempefio, acceso a la informacion; lo
gue en conjunto da la oportunidad de que los empleados adquieran mayor

autonomia.
En este aspecto de responsabilidad se consider6 la libertad que tienen los

colaboradores para tomar decisiones propias en el trabajo, obteniendo los

siguientes resultados:
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Grafica 11
Responsabilidad

Empresa distribuidora de productos promocionales

De acuerdo, 24

Desacuerdo, 27

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

En cuanto a la facultad que tienen los colaboradores para adquirir
responsabilidades propias en los puestos de trabajo, es notorio que 24 personas
la poseen ya que tienen la facultad para decir y asumir la responsabilidad por
cada accion tomada. Es considerable que 17 personas no pueden tomar
decisiones propias, segun mencionaban, la burocracia predomina en los

procesos.

Analizar la forma en que se estan controlando las actividades de los empleados,
para ver de qué manera se esta obstruyendo la posibilidad de que ellos puedan
tomar decisiones y por ende adquirir mayor responsabilidad en los puestos de

trabajo. Esto no necesariamente implica incrementar sus funciones; sino, dar
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facultad para tomar decisiones necesarias en sus actividades actuales y que den

los resultados implicitos en estas responsabilidades.

2.4  Anélisis de resultados

La satisfaccion laboral dentro de una organizacion abarca aspectos relacionales
y conductuales, referentes al grupo de trabajo y al jefe inmediato, sin embargo,
factores como el reconocimiento, realizacion personal o logro, supervision
pueden contribuir a la identificacibn y sentido de compromiso con una

organizacion.

Como resultado final se presenta la siguiente gréfica de acuerdo al orden de

menor a mayor satisfaccion de las areas de operacion:

Cuadro 2
indices de satisfaccion e insatisfaccion laboral
Empresa distribuidora de productos promocionales

NO. FACTORES SATISFECHO | INSATISFECHO
Conocimiento de la filosofia
1 empresarial 41% 59%
HIGIENE
2 Relaciones interpersonales 76% 24%
3 Politicas de la empresa 71% 29%
4 Supervision 27% 73%
5 Condiciones laborales 61% 39%
MOTIVACIONALES

6 Reconocimiento 15% 85%
7 Realizacion personal o logro 37% 63%
8 Responsabilidad 63% 37%
Suma 391% 409%

Promedio (suma/8) 49% 51%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Para determinar el promedio se sumaron el total de los 8 apartados de cada
columna, dividiéndolo en 8 y es asi como se obtuvo el resultado del 49% de

satisfaccion y el 51% de insatisfaccion.

Gréfica 12
Satisfaccion laboral actual
Empresa distribuidora de productos promocionales

Insatisfecho,
51%

Satisfecho, 49%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

Después de revisados los datos, se ha determinado que la satisfacciéon en el
personal de la empresa distribuidora de productos promocionales, se encuentra
un 21% abajo del 70% nivel promedio de lo aceptable. Como se refleja en la
investigacion los puntos relevantes mencionados por los colaboradores son: falta
de autonomia en la toma de decisiones, bajo enfoque en la mision, vision,

valores de la empresa, ausencia de reconocimiento por la eficiente ejecucion del
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trabajo, y baja oportunidad de desarrollo dentro de la misma. Por lo cual se

analizan los factores con el mayor nivel de insatisfaccion:

Factor 1: supervision

La direccion no ha cumplido su objetivo de ser un aspecto que apoye y motive a
los empleados, pues el personal considera entre otros aspectos que la relacion
de los jefes con sus subalternos es poco tolerante, no existe correspondencia
entre lo que les exigen los jefes y lo que debe hacerse segun el puesto de
trabajo. No existe el compromiso de los colaboradores con los objetivos de la
empresa porque no se los dan a conocer, por lo que sus jefes les exigen que

trabajen sin tener metas claras que guien su labor.

Factor 2: reconocimiento

La ausencia de recompensas por el trabajo realizado, mantiene insatisfecho al
personal de la empresa, pues perciben que sus esfuerzos no son valorados. Una
forma aceptable para los empleados para retribuir su trabajo es; recibir un
reconocimiento (no Unicamente de tipo econémico) por una labor bien hecha, lo
gue segun indican también los motivaria a realizar el trabajo de forma
sobresaliente, esto es un aspecto que se debe cuidar, debido a que fue el factor
gue presentd el menor nivel de satisfaccién en todas las areas y es una de las
causas de la rotacion del personal y del nivel de productividad que presenta

actualmente la empresa.

Factor 3: realizacion personal o logro

La realizacion personal o logro se atribuye a las caracteristicas propias de las
actividades asignadas, que las mismas permiten al colaborador expandir, y
aplicar habilidades, conocimientos y destrezas ya adquiridas, realizarse a través
de ellas, esto se percibe como un procedimiento de reconocimientos equitativos,

objetivos y fiables derivados de los resultados obtenidos de una labor individual o
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colectiva. Esta percepcion contribuye a la satisfaccion dentro del entorno laboral,
donde estimula e incentiva al personal a lograr altos estandares de rendimiento y

desempeiio, y que estos esfuerzos contribuyan con los objetivos de la empresa.

Factor 4: conocimiento de la filosofia empresaria

En la empresa se presentan aspectos a mejorar y los mismos inciden en que los
colaboradores se manifiesten insatisfechos, lo que se muestra en su
comportamiento con actitudes de negligencia en su trabajo y da como resultado
gue el personal sea despedido o decida retirarse de la empresa. La identificacion
con la empresa hace que las personas se sientan importantes, es una forma
insustituible de demostrar que se les tome en cuenta. Cuando esta informacion
es vertical y descendente debe haber correspondencia entre lo que se dice y lo
gue se hace. Es decir, la comunicacion es honesta. Otro factor importante es que
carece de una buena comunicacién al interior de la empresa, ya que eso evita
gue se escuchen cosas distorsionadas de lo que quieren comunicar los directivos

a los trabajadores.

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

potenciales clientes.

En el siguiente capitulo se presenta un programa orientado a contrarrestar los

problemas que afectan directamente la satisfaccion laboral, se establecio
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prioridad sobre aquellos factores con el porcentaje de insatisfaccion mas alto, y
sobre estos se elabordé la propuesta estableciéndose que los factores de
supervision, recompensa e incentivos, realizacion personal o logro, e

identificacion con la empresa a través de la filosofia empresarial.
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CAPITULO 1l

PROGRAMA DE SATISFACCION LABORAL PROPUESTO PARA EL
PERSONAL DE UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS
PROMOCIONALES, UBICADA EN LA CIUDAD CAPITAL

La presente propuesta tiene como propdsito apoyar a la empresa distribuidora de
productos promocionales, para elevar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores, y que de esta manera el personal realice sus tareas con
responsabilidad y con el compromiso de dar su mejor esfuerzo para lograr los

objetivos de la empresa.

3.1 Justificacion

Las personas con su trabajo son las que impulsan que el cumplimiento de
objetivos sean posibles en la empresa, derivado de esto se necesita contar con
el mejor elemento humano en cuanto a habilidades, destrezas y conocimientos;
sin embargo también existen variables que influyen para que el personal
desarrolle su potencial, se sienta identificado y comprometido con las
responsabilidades adquiridas, convirtiéndose en un impulsor del crecimiento de

la organizacion.

En el caso particular de la empresa distribuidora de productos promocionales, los
factores que afectan el rendimiento de los colaboradores deben ser atendidos, y
una forma de hacerlo es a través de la implementacién del programa de
satisfaccion laboral que tiene el proposito de crear y mantener un ambiente
laboral que haga que el personal en mayor grado se automotive, se sienta
satisfecho y se comprometa con su trabajo, para que sea factible alcanzar tanto
los objetivos de la empresa como los objetivos de las personas que laboran en

la misma.



3.2 Objetivo del programa

Incrementar la satisfaccion laboral del personal al 75%, por medio de un
programa que provea los pasos necesarios para proporcionar un ambiente
organizacional agradable y adecuado para el Optimo desempefio de los

colaboradores, para el mes de diciembre 2018.

3.3 Contenido del programa

Para que sea visualizada de mejor forma la propuesta planteada como una de
las maneras de elevar el nivel de satisfaccion de los colaboradores a
continuacion se presenta la propuesta, con el proceso de implementacion de las
fases que fueron abordadas en la parte teérica, utilizando Unicamente los
factores: liderazgo, reconocimientos e incentivos, desarrollo personal o logro e
identificacion con la empresa, los cuales al implementarlos se logra aumentar la
productividad de la misma, y asi reducir las razones por las cuales el personal

muestre baja satisfaccion.

Para una mejor aplicacién el programa se sub-divide en fases, las cuales se

presentan en la siguiente grafica.
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Grafica 13
Programa de satisfaccion laboral

Empresa distribuidora de productos promocionales

& e e
Fase I: Diseno

» Subprograma 1: Liderazgo

» Subprograma 2: Recompensas e incentivos

* Subprograma 3: Realizacion personal o logro
L’ Subprograma 4: Identificacion con la empresa

(Fase II: Implementacion

* Plan de accion subprograma 1: Liderazgo

* Plan de accion subprograma 2: Recompensas e
incentivos

* Plan de accion subprograma 3: Realizacion
personal o logro

* Plan de accion subprograma 4: Identificacién con la
\__€mpresa

Fase lIl: Evaluacion
» Evaluacion del programa

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

3.3.1 Fase I: Disefio
La presente fase se refiere al disefio de los subprogramas, incluyendo los
lineamientos que cada uno genere como necesarios, sujetos de aprobaciéon por

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

subprogramas:

a) Subprograma liderazgo

Los esfuerzos de la empresa para que los planes y directrices se cumplan a
través de una labor eficiente de los integrantes de la misma, estan determinados
por una efectiva labor de direccion. Sin embargo, implica una ejecucion compleja
en la que se debe tener claro como se transmiten los planes y se supervisan las
tareas de los empleados, hasta la forma en que se influye en el personal, para

gue éste se comprometa a alcanzar los objetivos programados.

Es por lo anterior que se propone este subprograma, para reforzar los aspectos
positivos que existen actualmente en la direccién, pero también se logren realizar
los cambios necesarios para crear y mantener un ambiente de trabajo positivo y

retador para el personal.

b) Subprogramarecompensas e incentivos
El incentivo es la forma en la que se logra que una persona se vea alentada a
alcanzar metas siendo recompensada, que ayuden al desarrollo del trabajador

para obtener y mantener el nivel de productividad.

El subprograma de recompensas e incentivos busca involucramiento del
personal para el logro de los objetivos, asi como el reconocimiento del trabajo
sobresaliente, que por medio de distintas formas de retribuir los esfuerzos, los
colaboradores se comprometan con su equipo de trabajo, y por tanto con la

empresa. Estos mecanismos estaran a cargo principalmente de los gerentes
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administrativo, ventas y produccion, en coordinacién con la unidad de recursos
humanos de la organizacion, los cuales deberan aplicarse desde la aprobacion
del presente programa, y haciendo efectivos los mismos cada seis meses. El
subprograma contara con tres fases, siendo la primera de incentivos que buscara
elevar la motivacion e identificacion del personal con la empresa. La segunda, se
enfocara en los reconocimientos, que se otorgara a los colaboradores que han
sido constantes en un desempefio excelente. Y como Ultima fase, la de

beneficios con el fin de incentivar el trabajo en equipo.

La forma como las empresas le brindan el reconocimiento a los colaboradores
por el trabajo bien hecho, hace que estos se sientan incentivados para que sus
esfuerzos sean mayores y mejores, pues Sus expectativas estdn siendo
cumplidas, brindandoles la satisfaccion de pertenecer a un lugar que aprecia su
trabajo. Los sistemas de reconocimiento deben ser consecuentes con las
posibilidades econ6micas de la organizacién, de manera que estos se
mantengan de forma permanente, esto con el objetivo de que el personal esté
satisfecho por haber recibido un reconocimiento de cualquier tipo en un tiempo
especifico. Para cumplir con las expectativas de los colaboradores, es
importante que los gerentes entiendan su papel protagonista en el cumplimiento

de los objetivos propuestos.

c) Subprograma realizaciéon personal o logro
Parte del sentido de la vida es la busqueda de la realizacion personal, donde
lograr sentir satisfaccion, plenitud, felicidad por todo lo que se ha obtenido.

Antes de experimentar un buen nivel de realizacién personal, hay que ordenar
muchas variables y hacer un efectivo trabajo eliminando malos habitos y
adoptando otros productivos. Por lo cual, para efectos de la propuesta se

trabajara incentivos de apoyo econdmico estudiantil para desarrollar las
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habilidades y destrezas de los colaboradores, logrando un beneficio de doble via,
ya que al estar capacitados se lograra alcanzar de forma eficiente los objetivos

organizacionales.

d) Subprograma identificacién con la empresa

Las empresas cuentan con un estilo de organizarse, el cual depende de las
tradiciones, los valores y los principios que se han ido desarrollando a partir de
su fundacion. Dichos elementos conforman la cultura organizacional, la cual

influye en la manera de actuar y ademas se distingue de las demas.

Esta relacionada con las normas definidas de la empresa que deben ser
seguidas por los colaboradores para el correcto funcionamiento de la

organizacién y que incluyen en su filosofia empresarial.

Por lo cual, para efectos de la propuesta se trabajard en actividades de
implementacion de los valores de la empresa distribuidora de productos
promocionales, el objetivo de generar una cultura de convivencia honesta, leal,
respeto, solidaridad, y compromiso en cada departamento de la organizacion,
logrando la satisfaccion de los colaboradores y que se sientan identificados, el

mismo sera ejecutado en un periodo de 6 meses.

3.3.2 Fase ll: implementacién

Esta se refiere a la metodologia de implementacién de los subprogramas
propuestos en la fase de disefio. Cada uno tiene determinado el objetivo a
cumplir, asi como el requerimiento de recursos para su correcta realizacion, las
fechas y costos, por lo que se presentan a continuacion los formatos y planes de

accién por subprograma.
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a) Subprograma de liderazgo
Para mejorar el liderazgo en las gerencias respecto al personal que tienen a su
cargo y se convierta en parte activa de todas aquellas acciones encaminadas a

mejorar la productividad en la empresa.

La implementacion del subprograma permitird que las personas que toman las
decisiones en la empresa puedan identificarse con las necesidades vy
requerimientos del personal para comprometerse en su trabajo, con lo que se
logrard transmitir las necesidades de la empresa en relacion al esfuerzo
necesario por parte del personal para alcanzar las metas de productividad

planeadas.

Presentacion

Los esfuerzos de la empresa para que los planes y directrices se cumplan a
través de una labor eficiente de los integrantes de la misma. Sin embargo, la
direccién implica una labor compleja en la que se debe tener claro cdmo se
transmiten los planes, y se supervisa la labor de los empleados, hasta la forma
en que se influye en el personal, para que éste se comprometa a alcanzar los

objetivos programados.

El subprograma estd dirigido al gerente administrativo, gerente de ventas,

gerente de produccion.

Por lo anterior se propone como parte del subprograma de sensibilizacion de las
personas responsables de la empresa, para reforzar los aspectos positivos que
existen actualmente en la direccion, pero también se logren realizar los cambios
necesarios para crear y mantener un ambiente de trabajo positivo para el

personal.
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Cuadro 3

Plan de accion subprograma de liderazgo

Empresa distribuidora de productos promocionales

Nombre: Subprograma de liderazgo
Objetivo: Determinar las actividades necesarias para la implementacién del subprograma al 100% a corto plazo

o Fecha
No. Actividad Responsable — - Recursos Costo
Inicio Fin
Neuromanagement Lunes 15/01/18 Martes 16/01/18
y excelencia laboral duracion 2 hrs. duracioén 2 hrs.
Lideraz rsonal Lunes 22/01/18 Martes 23/01/18 | 3 gerentes
1 erazgo persona Gerente general duracién 2 hrs. duracion 2 hrs. de area. Q3,000.00
L 29/01/18 Martes 30/01/18 Mobiliario y o
. . unes artes N
equipo.
Liderazgo agile duracion 2 hrs. duracién 2 hrs. auip
. - Lunes 5/2/18 Martes 6/02/18
Productividad digital duracion 2 hrs. duracioén 2 hrs.
Talent management Lunes 12/2/18 Martes 13/02/18
9 duracion 2 hrs. duracién 2 hrs.
3 gerentes
de area.
2 o Gerente general | | unes 19/2/18 | Martes 20/02/18 | mopiliario Q3,000.00
Coaching ejecutivo 9 > y
duracion 2 hrs. duracion 2 hrs. equipo.
Coaching y Lunes 26/2/18 Martes 27/02/18
mentoring duracién 2 hrs. duracién 2 hrs.
Gestion de equipos Lunes 5/3/18 Martes 6/03/18
de trabajo duracion 2 hrs. duracién 2 hrs.
3 gerentes
3 Equi‘po‘s de alto Gerente general Lune§'12/3/18 Martes”l3/03/18 de‘a_lre_a. Q3,000.00
rendimiento duracién 2 hrs. duracién 2 hrs. | Mobiliario y
Comunicacion en equipo.
los equinos de Lunes 19/3/18 Martes 20/03/18
q P duracion 2 hrs. duracién 2 hrs.
trabajo
Resolucién de Lunes 26/3/18 Martes 27/03/18
conflictos duracién 2 hrs. duracion 2 hrs.
3 gerentes
g de area.
4 Negociacion Gerente general Lunes 2/4/18 Martes 3/04/18 | \\opiiioni y Q3,000.00
estratégica duracion 2 hrs. duracioén 2 hrs. equipo.
La préactica de la Lunes 9/4/18 Martes 10/04/18
negociacion duracion 2 hrs. duracioén 2 hrs.
Total subprograma de liderazgo Q12,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

54




Responsable del programa
Sera gestionado por el jefe de recursos humanos, y la institucidbn propuesta
como empresa capacitadora ADEN INTERNATIONAL BUSINESS SCHOOL.

El curso tendra una duracion de cuatro meses con el objetivo de desarrollar
habilidades de liderazgo en contextos de alta diversidad y en ambientes de
negocios multiculturales que obligan al lider a una redefinicion de su rol y a
repensar sus practicas de conduccion desde otros marcos conceptuales y

operacionales.

Cada tema sera impartido 2 veces por semana, los dias lunes y martes con una
duracién de 2 horas por clase, para un total de 52 horas de capacitacién. Los

temas a tratar son los siguientes:

e Neuromanagement y excelencia laboral: El aspecto emocional en la toma
de decisiones. Cémo surgen las ideas: intuicién o razén. Como gestionar las
ideas innovadoras. Trabajando en el contexto para decisiones efectivas. El
impacto de nuestras decisiones en todos los aspectos que nos involucra:
tareas, resultados, contexto y personas. COmo trabaja nuestro cerebro cada
vez que decidimos. Aspectos a tener en cuenta para mejorar la efectividad de
nuestras decisiones. La interrelacion entre emocion y decision. Decisiones

innovadoras es igual a liderar los mercados.
e Liderazgo personal: Cémo inspirar y cdmo inspirarse, como punto de partida

para construir liderazgos que despierten compromiso y pasion por el proyecto

empresarial.
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Liderazgo agile: Como enfrentar los desafios de liderar exitosamente en
ambientes multiculturales y no estructurados, logrando la maxima

contribucion de los colaboradores.

Productividad digital: Herramientas digitales para incrementar la

productividad personal y la interconectividad con los miembros del equipo.

Talent management: Como obtener el maximo rendimiento de las personas
formando colaboradores autbnomos con alta productividad en contextos de

empowerment y alta delegacion.

Coaching ejecutivo: La aplicacion concreta del coaching ejecutivo a nivel
individual como instrumento para alcanzar las metas empresariales

gestionando las brechas de talento y resultados.

Coaching y mentoring: El uso de las herramientas del coaching para
superar las barreras de crecimiento de las personas gestionando las actitudes

y el compromiso de los colaboradores.

Gestion de quipos de trabajo virtuales: Técnicas para desarrollar equipos
de trabajo \virtuales incrementando la productividad personal y la

interconectividad con los miembros del equipo.

Equipos de trabajo colaborativos de alto rendimiento: Cémo desarrollar
equipos de trabajo de clase mundial orientados a resultados y a la mejora

continua.
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e La gestion de la comunicacion en los equipos de trabajo: Gestionar la
comunicacibn mediante la aplicacion de metodologias y herramientas
derivadas de las neurociencias orientada a mejorar las relacionales entre las

personas y a lograr resultados superiores.

e Negociaciones desiguales y resolucion de conflictos: El arte de hacer del
conflicto una oportunidad. Cémo generar oportunidades de éxito en
negociaciones desiguales, al tiempo que se aprenden técnicas solidas de

resolucion de conflictos.

e Negociacion estratégica: COmo negociar en mercados complejos y salir del
‘regateo”, para llegar a la negociacion basada en principios e intereses y no en

posiciones.

e La practica de la negociacién: La negociacion desde la practica, aplicando
herramientas metodoldgicas e informaticas para construir el aprendizaje

desde la accion.

b) Subprograma de recompensas e incentivos

La forma como las empresas le brindan el reconocimiento a los colaboradores
por el trabajo bien hecho, hace que estos se sientan incentivados para que sus
esfuerzos sean mayores y mejores, pues Sus expectativas estdn siendo
cumplidas, brindandoles la satisfaccion de pertenecer a un lugar que aprecia su
trabajo. Los sistemas de reconocimiento deben ser consecuentes con las
posibilidades econdmicas de la empresa, de manera que estos se mantengan de

forma permanente.
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Con el objetivo de que el personal este motivado por haber recibido un
reconocimiento de cualquier tipo en un tiempo especifico, y posteriormente se

mantenga esta politica.

Para cumplir con las expectativas de los colaboradores, es importante que los
gerentes de la empresa entiendan su papel protagonista en el cumplimiento de

los objetivos propuestos.

Grafica 14
Metodologia de implementacion
Subprograma de recompensas y reconocimientos

Empresa distribuidora de productos promocionales

Reconocimientos

* Dias adicionales
de vacaciones

* Vales por

consumo

* Empleado del
mes

* Tarjeta de
cumpleanos

¢ Carta de
felicitaciones

Fuente: elaboracién propia. Afio 2017.

* Incentivos
Seran aquellos mecanismos financieros que impulsen al colaborador a alcanzar y

mantener un desempefio sobresaliente de manera constante. Estos incentivos se
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otorgaran de forma individual al personal, por medio de la evaluacion del

desempeiio, se determinaran si aplica o no al apoyo estudiantil, los cuales seran

entregados por la unidad de recursos humanos con la que cuenta la empresa.

Cuadro 4

Plan de accion subprograma de recompensas e incentivos

Empresa distribuidora de productos promocionales

Nombre: Subprograma de recompensas e incentivos
Objetivo: Determinar las actividades necesarias para la implementacién del

subprograma al 100% a corto y mediano plazo.

- Fecha
No. Actividad Responsable — - Recursos Costo
Inicio Fin
Tarjeta de Jefe de 2de 3l1de |Papeleriay
1 |cumpleafios recursos enero | diciembre | (tiles Q180.00
(Formato 3) humanos 2018 2018 | |mpresiones
Empleado del Jefe de 2 de 31 de ;ggrig;?cna
2 |mes recursos enero diciembre 9 Q3,600.00
(Formato 2) humanos 2018 2018 |12 empleados
Q300.00 c/u
Papeleria 'y
Carta d Jefe de 2 de 3lde utiles
3 ; ?r .‘;" € recursos enero | diciembre Mobiliari Q1,700.00
elicitaciones hUManos 2018 2018 obiliario y
(Formato 4) equipo
Impresiones
Impresion de
vales
?:/;Iwiig% Gerente 2 de 31 de
4 | oo y eneral enero | diciembre |Personalela | 55 400.00
(for#nato 5y 6) ) 2018 2018 | EmpTesa
y Mobiliario y
equipo
Total subprograma de recompensas e incentivos Q7,880.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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e Empleado del mes
Premiar al empleado que durante el mes recién pasado, haya destacado por su
comportamiento y su trabajo. La persona que sea seleccionada, sera el ejemplo

a seguir para todos en la empresa.
Procedimiento:

1. La seleccion se hace en una reunion de gerencia en la que el equipo
completo este de acuerdo con la seleccion.

Se selecciona a mas tardar el 25 de cada mes.

3. El empleado seleccionado no debe tener aplicaciones disciplinarias en los
tres meses anteriores a la fecha de su eleccion.

4. Tener como minimo 4 meses de trabajar en la empresa.

Rotar cada departamento, por ejemplo en el mes de enero el empleado
del mes sea seleccionado de produccion, febrero mercadeo y ventas,
marzo sea de administracion, para que todos tengas las mismas
posibilidades de aplicar.

6. Dentro de esta seleccién tomar en cuenta a los empleados que trabajan
en el departamento de produccién, mercadeo y ventas, administracion.

7. El premio que se entrega al empleado es de Q300.

8. Recursos humanos tomara una foto del colaborador y la colocara, en el
cuadro del empleado del mes, se escribe el nombre del empleado
premiado.(formato 4)

9. Cuando se cambia la foto al siguiente mes, entregar al empleado su
fotografia, ya que esta forma parte del reconocimiento.

10.Todos los meses debe haber empleado del mes seleccionado, si no hay
en el departamento que corresponde ser elegido, seleccionarlo de otro
turno; si en ninguno de los departamentos hay una persona que amerite el
reconocimiento debe comunicarse a recursos humanos, dejar constancia y

dejar vacio el espacio para la foto.
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La calificacion total a obtener en la evaluacion para el empleado del mes ser4,

como maximo, de 75 puntos. La evaluacidn se compone por cinco areas para

calificar y una ultima de observaciones; cada area se dividira en algunos puntos

especificos que se amplian a continuacion.

El gerente efectuara las evaluaciones de los candidatos bajo lo siguiente:

Responsabilidad (10 puntos)

1)

2)

Asistencia: ¢el empleado asiste a su trabajo? Si éste no tiene inasistencia
en el trascurso del mes, tendra como calificacion 5 puntos; si tiene 1 falta,

obtendra 4 puntos y asi sucesivamente.

Horario: ¢el empleado llega puntual a su lugar de trabajo con uniforme y
equipo? Si éste no tiene ninguna llegada tarde obtendra 5 puntos; si tiene 1

retardo, obtendra 4 puntos, hasta llegar a cero.

Presentacion (15 puntos)

1)

2)

3)

Uniforme: si el colaborador porta su uniforme completo, limpio y en buen
estado obtendrd 5 puntos; si en el transcurso del mes, un dia el empleado
no porta su uniforme completo y limpio obtendra 4 puntos, si dos dias al mes
no cumple con esto, se les dara 3 puntos, hasta llegar a cero.

Gafete: portar su gafete diariamente durante el mes con nombre claro y
puesto que ocupa, le proporcionara al trabajador 5 puntos, si un dia no porta
su gafete se le dara 4 puntos y asi sucesivamente.

Equipo de trabajo: si el colaborador cuida sus herramientas de trabajo, y

las mantiene en buen estado y correcto funcionamiento.
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Aspectos profesionales (10 puntos)

1)

2)

Atencidén y servicio al cliente interno y externo: el colaborador apoya a

sus comparieros atendiendo con amabilidad, rapidez y apertura al dialogo.

Conocimiento de procedimientos: el gerente observara que se cumplan
los lineamientos y procedimientos para la atencion, produccion y venta,

garantizando la eficiencia y eficacia de los recursos de la empresa.

Disponibilidad (15 puntos)

1)

2)

3)

Trabajo en equipo: en este punto se debe calificar que el empleado muestre
siempre una actitud positiva y un espiritu de equipo para auxiliar a otras areas

de trabajo en caso de que sea necesario.

Disponibilidad para trabajar tiempo extra cuando sea necesario: si se le
solicita al empleado que trabaje en un tiempo extra o en otro horario diferente
al suyo y éste lo hace, se ganara 5 puntos. Si una vez al mes se le pide que
tenga disponibilidad y el empleado no puede, obtendra 4 puntos y asi

sucesivamente.

Aportacion de ideas: en este punto el gerente escuchard las ideas del
empleado, dandole 1 punto por cada idea o aportacion que éste haya tenido a

favor de la empresa.

Desempefio (25 puntos)

1)

Cumplimiento de metas: si el colaborador cumple durante el mes con las

metas asignadas. Durante el mes se estara evaluacion si cumple las metas
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2)

en un 100% obtendra 4 puntos, 90% 3 puntos y asi sucesivamente hasta

llegar a cero

Perseverancia: si el colaborador es una persona que constante mente
cumple sus objetivos asignados obtendrd una nota de 4 puntos, si los
cumple en un 90% obtendra 3 puntos y asi sucesivamente hasta llegar a

cero.
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Formato 1

Evaluacion para elegir al empleado del mes

Empresa distribuidora de productos promocionales

Evaluacion de empleado del mes

Nombre: LU|S RamlreZ Cédigo: 824
Departamento Produccion calificacion: 74/75
I. Responsabilidad

1 2 4 5
Asistencia -
Llegada puntual o
Total: 9
Il. Presentacion
1 2 4 5
Uniforme o <_
Gafete pa—d
Equipo de trabajo ———
Toa: 15
Ill. Aspecto profesional
1 2 4 5
Atencion y servicio —
Conocimiento de procesimientos | ———_|
Toa: 10
IV. Disponibilidad
1 2 4 5
Trabajo en equipo —
Tiempo extra —
Aportacion de ideas 15 —
Total:
V. Desempefio
1 2 4 5
Cumplimiento de metas =
Perseverancia —
Total: 25
Observaciones:
F.
Gerente Colaborador

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Formato 2
Empleado del mes

Empresa distribuidora de productos promocionales

25CM

A
v

Luis Ramirez

Enero

EMPLEADO
B DEL

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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b) Reconocimientos
Los reconocimientos son aquellas gratificaciones no financieras que estimulan la
identificacion y satisfaccion del colaborador al sentirse reconocido por las labores

que realiza, se detalla a continuacién cada uno de ellos:

o Tarjeta de cumpleafios
El dia de cumpleafios es una fecha muy importante para cada persona, por lo
gue la empresa distribuidora de productos promocionales hace que ese dia sea

especial para todos los empleados entregandole una tarjeta de felicitacion.

Procedimiento:

1. Si el empleado tiene mas de 3 meses, recibe una tarjeta en la que se le
felicita. (ver formato 5)

2. Las tarjetas deben ser entregadas al empleado el dia de su cumpleafios
por el gerente de &rea, al no estar el gerente sera la persona de recursos
humanos la encargada de entregarla.

3. El ultimo viernes de cada mes se compartird un pastel para celebrar a

todos lo cumpleafieros del mes.
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Formato 3
Tarjeta de cumpleafios
Empresa distribuidora de productos promocionales
12 CM

v

A

Logo de la

einpresa

15CM

| INuestro privilegio es consentirtej

FELIZ CUMPLEANOS

... Brenda Monzon

T TTTTTT Tt Tt v

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

. Carta de felicitacion

Tiene como fin reconocer al colaborador por el desempefio sobresaliente
obtenido en una meta asignada, o de un equipo de trabajo, a lo largo de un
semestre, para ser entregados en las reuniones generales de la empresa, de
forma publica. Esta carta mencionara al colaborador, o equipo de trabajo,

indicando el logro obtenido, firmada por el gerente general.
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Formato 4
Carta de felicitacion

Empresa distribuidora de productos promocionales

Logotipo de la
empresa

Lugary fecha

Sefior:
Enrique Patzan
Presente

Apreciable sefior

A nombre de la empresa gueremos exten derle nuestras mas sinceras felicitacion es por reali-
Zar un trabajo sobresaliente en todo momento. Queremos agradecerle por su incansable la-
bor v su gran dedicacidn en su trabajo.

Mos sentimos complacidos de poder contar con un empleado como usted gue ha destacado
dentro de su areay que es un ejemplo continuo para todos sus compafieros. La manera en
la cual usted ejecuta su trabajo es ejemplar y por eso gqueremos exten derle este pequefi o re-
conocimiento.

Es nuestro deceo que pueda usted continuar brindando siempre su mayor esfuerzo en nues-
tra compafia por mucho tiempo.

huchas felicitaciones,

Atentamente,

Gerente general

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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c) Beneficios
Se define todo aquello bueno que resulta positivo para quien lo da y quien lo
recibe, para reconocer el buen desempefio y contribuciones de los

colaboradores, y usarlo como una herramienta motivacion y retencion.

e Vacaciones
Todos los empleados de la empresa tienen derecho a gozar de 15 dias habiles
de vacaciones por cada afno trabajado. Estas deben ser programadas de manera

oportuna.

Premiar al empleado dando 1 dia adicional a su periodo de vacaciones cada 3
anos laborados consecutivamente, hasta un maximo de 5 dias, teniendo como

maximo 20 dias de vacaciones.
Procedimiento:

1. Hacer una programacion de vacaciones anual en el mes de diciembre,
publicarla y comunicarla a los empleados, darle seguimiento cada mes.
Las vacaciones de cada mes se publican en el comedor de empleados.

3. Las vacaciones se pueden adelantar a los empleados en un periodo maximo
de dos meses.

4. Para las empleadas embarazadas, el periodo vacacional se agrega al post-
parto, si ellas asi lo desean.
El periodo de vacaciones no se puede acumular de un afo a otro.

Por ninguna razén podran ser pagadas las vacaciones.

Vales de consumo
Retribuciones de tipo financiero que se proporcionan en la empresa. Se estara

sorteando un vale cada mes, con un valor de Q200.00 participan todos los
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colaboradores de la organizacién, pueden elegir uno de los dos vales

mencionados en esta fase. A continuacion se presentan los formatos

pertinentes:

Formato 5
Vale por consumo en San Martin

Empresa distribuidora de productos promocionales

14 CM
Oare CHevetire Q200.00
VALEPOR CONSUMO
NOMBRE: Gustavo Castillo
VIGENGIA: 31 de diciembre de 2018
LUGARY FECHA: Guatemala! octUbre de 2017

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Formato 6
Vale por canje en tiendas Max

Empresa distribuidora de productos promocionales

14CM

Q200.00

VALE

MAXIMIZAMOS TU VIDA

NOMBRE: Erika CUIajay 11CM

VIGENCIA: 31 de diciembre de 2018
Guatemala, octubre de 2017

LUGARY FECHA:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

c) Subprograma realizaciéon personal o logro

La realizacion personal depende de la capacidad que las personas desarrollan a
través del tiempo y la experiencia, para sentirse bien consigo mismo y los demas,
aprender a superar los problemas y usar gran parte de su potencial para lograr

gue su capacidad llenen su existencia.
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Plan de accion subprograma de realizacién personal o logro

Cuadro 5

Empresa distribuidora de productos promocionales

Nombre: Subprograma de realizacion personal o logro
Objetivo: Determinar las actividades necesarias para la implementacion del subprograma
al 100% a corto y mediano plazo.

- Fecha
No Actividad Responsable — - Recursos Costo
Inicio Fin
o Gerente de Mobiliario y
Medicion del produccion, 4 de 8 de equipo.
1 |desemperiio administracion, | diciembre | diciembre Q60.00
(formato 10) mercadeo y 2017 2017 Papeleria 'y
ventas. (tiles.
Instalacione
Gerente de s de la
Eleccion de los produccion, 11 de 15 de empresa
2 |colaboradores administracion, | diciembre | diciembre Papelerié y Q30.00
(formato 10) mercadeo y 2017 2017 atiles
ventas. '
. L 18 de 18 de o
3 | Asignacion del Gerente | giciembre | diciembre | MMMV | 557,000.00
presup 9 2017 2017 quip
Instalacione
sdela
Charla Jefe de 2 de 2de |&Mpresa
4 informativa recursos enero enero |Personal e Q110.00
humanos 2018 2018 la empresa
Mobiliario y
equipo
Total subprograma de realizacion personal o logro Q27,200.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2017.
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o Apoyo econdémico estudiantil
Para fomentar el desarrollo del personal se daran becas de estudio de acuerdo al
rendimiento académico y laboral de la persona. Pueden optar a esta beca todos

los colaboradores de la empresa.

Nivel medio

Para un promedio superior de 70 puntos Q.150.00 por cada cuota pagada.
Nivel universitario

En universidad con un promedio superior de 70 puntos Q.250.00 por cada cuota

pagada.
Requisitos:

1. Tener 1 afio en la empresa.

2. Desempenio sobresaliente

3. No aplica para maestria.

4. No haber tenido ningun problema o politica disciplinaria durante los
ltimos tres meses.

5. El apoyo economico aplica a todos los colegios y universidades
formalmente inscritas dentro de la republica de Guatemala.

Presupuesto
El apoyo econémico estudiantil que se otorga a nivel medio y universitario se

detalla de la siguiente manera:

Nivel medio: de las 41 personas que laboran actualmente 14 cuentan con 3ro.

Basico y de las 14 por el requisito de 1 afio de estar en la empresa solo
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aplicarian 8 personas, informacion proporcionada por el jefe de recursos

humanos, (cuadro 6)

Universitario: de las 41 personas que laboran actualmente 21 poseen nivel
medio, de los 21 por el requisito de 1 afio de estar en la empresa solo aplican 6

personas, informacion proporcionada por el jefe de recursos humanos.

Cuadro 6
Presupuesto apoyo econémico estudiantil

Empresa distribuidora de productos promocionales

Costo Q
Ap(?yq Personas por COEID (@ || S0SID &
econdmico mensual | anual
persona
Nivel medio 8 150.00 | 1,200.00 |12,000.00
Universitaria 6 250.00 | 1,500.00 |15,000.00
Costo anual apoyo econdémico estudiantil 27,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

d) Subprograma de identificacion con la empresa

La empresa cuenta con un estilo de organizarse, el cual depende de las
tradiciones, los valores y los principios que se han ido desarrollando a partir de
su fundacion. Dichos elementos conforman la filosofia empresarial, la cual

influye en la manera de actuar de los colaboradores.
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Plan de accion subprograma de identificacion con la empresa

Cuadro 7

Empresa distribuidora de productos promocionales

Nombre: Subprograma de identificacion con la empresa
Objetivo: Determinar las actividades necesarias para la implementacion del subprograma
al 100% a corto y mediano plazo.

. Fecha
No Actividad Responsable — . Recursos Costo
Inicio Fin
Papeleria 'y
L, Jefe derecursos | 2 de 5 de .
Gtiles
1 Idrgp'\l/leig;ée:tacmn humanos enero enero Q650.00
2018 2018 |Personal de
la empresa
Imol tacis Jefe de recursos 2 de 5 de Eﬁgglena y
2 dfgri/?sf?éenn acton humanos enero enero Q650.00
2018 2018 |Personal de
la empresa
mol tacis Jefe de recursos 2 de 5 de Egllgglerla y
3 drgpvzrlgfgsacmn humanos enero enero Q650.00
2018 2018 |Personal e
la empresa
Refacciéon
Gerente general | 4 de 5 de
4 |Taller enero enero |Papeleriay | Q1,000.00
2018 2018 |utiles
Mobiliario y
equipo
Total subprograma de identificacion con la empresa Q2,950.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

Filosofia empresaria

Se propone la filosofia empresarial ya que es de beneficio para toda organizacion

por lo cual debe definirse de forma correcta ya que ellos van a reflejar: quien
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somos, donde vamos y con qué cultura empresarial vamos a afrontar ese

camino.

Grafica 15
Metodologia implementacion filosofia empresarial

Empresa distribuidora de productos promocionales

“ Misidn

Vision

Valores

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.

v' Misién

Somos una empresa guatemalteca distribuidora de productos promocionales
seria y comprometida, ofreciendo la mas amplia variedad de articulos, con el fin
de poner al alcance de los clientes los promocionales mas innovadores.
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v Visién
Ser una de las empresas comercializadora lider en innovacion y alcanzando la

certificacion de calidad de articulos promocionales a nivel nacional en el 2020.

v' Valores
Los valores son principios que permiten orientar el comportamiento y forma de

ser como empresa por lo cual se definen los siguientes:

e Honestidad: actuar con transparencia entendiendo que los intereses
colectivos deben prevalecer al interés particular para alcanzar los propdsitos
de la empresa.

e Respeto: comprender y aceptar la condicion inherente a las personas, como
seres humanos con deberes y derechos, en un constante proceso de mejora
espiritual y material.

e Pasion: ponerle corazdn, sentimiento y energia a lo que se hace.
La mision, vision y valores estaran a la vista de los colaboradores por lo cual se

van a colocar cuadros de madera con lamina impresa, por lo que se recomienda

sean elaborados en la empresa munditrofeos.
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Formato 7

Misién

Empresa distribuidora de productos promocionales

Logo

de la empresa

Mision

Somos una empresa
distribuidora de productos
promocionales seria y
comprometida, ofreciendo la
mas amplia variedad de
articulos, con el fin de poner
al alcance de los clientes los
promocionales mas
innovadores

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Formato 8

Visiéon

Empresa distribuidora de productos promocionales

Logo

de la empresa

Vision

Ser una de las empresas
comercializadora lider en
innovacion y alcanzando la
certificacién de calidad de
articulos promocionales a
nivel nacional en el 2020.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Formato 9

Valores

Empresa distribuidora de productos promocionales

Logo

de la empresa

Medidas
Madera | Lamina
12x15" 11x14"

Valores

Honestidad
Respeto

Pasion

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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Taller

Concientizacion, practica y desarrollo de valores humanos en un contexto
organizacional. Es una herramienta para implementar una gestion moderna
basada en valores para el éxito de la organizacion y optimizacién del potencial

humano.

Propésito
v' Mejorar sus relaciones en el trabajo y en integrar grupos.
v' Reforzar su espiritu de equipo y motivacion.
v Desarrollar su creatividad.
v

Potenciar su liderazgo personal basado en valores.

Metodologia

Taller participativo con dinamicas de grupo, estudios de casos exitosos,
ejercicios compartidos, reflexiones profundas, dialogos y presentacion de

elementos conceptuales.

El taller esté4 dirigido para todo el personal de la empresa, se dividiran en dos
grupos, el grupo 1 asiste el dia lunes y el grupo 2 el dia martes, la actividad
tendra una duracién de 5 hrs. Se estara realizando en la planta, Km. 18.5
Carretera al Salvador finca el Edén. Serd impartido por el jefe de recursos

humanos para fortalecer los siguientes temas:

Contenidos
» Cultura y cambios

» Importancia e influencia de la cultura
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» Cultura e identidad
» Valores

» Consecuencias e impacto del cambio

3.3.3 Fase lll: Evaluacion

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

Para ello se puntualizan los siguientes:

a) Encuesta de satisfaccion laboral

Esta permitira conocer la percepcién y opinion sobre el programa en general y si
este ha tenido una mejora en el entorno organizacional. Como ejemplo, se
sugiere la encuesta aplicada para este analisis. Este deberd mostrar un nivel de

satisfaccion del 75%.

b) Nivel de rotacion de personal

Este nivel permitira saber si el personal se ha identificado y acoplado con la
empresa, por medio de una mejora en la satisfaccion laboral. Por tanto, se
espera gue, con la aplicacion del programa, el nivel de rotacién actual disminuya

en un 14% ya que el actual es de 34% y el objetivo de la empresa es el 20%.

c) Medicion del desempefio
Esta medicién permitira conocer el nivel de compromiso que los colaboradores
tienen respecto a sus responsabilidades y asignaciones adquiridas con la

empresa.
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Asi también, sera un instrumento de medicion, que permitird determinar las

promociones internas y acceso a la nominacion de premios. Debido a que la

empresa no posee este control, se propone el siguiente:

Procedimiento:

1.
2.
3.
4.

Se mide una vez al afo
Si la empresa lo autoriza, habrd un aumento en relacion al desempefio.
Las hace el jefe de cada departamento.
Los niveles de evaluacion son:

e Sobresaliente: supera las expectativas del puesto

e Excelente: cumple con las expectativas del puesto

e Bueno: a veces cumple con las expectativas del puesto

e Necesita mejorar: cumple muy pocas veces con las expectativas el

puesto.

Se envian a recursos humanos para su revision.
Recursos humanos devuelven las evaluaciones, para que sean
entregadas a los empleados.
Quedan archivada en el expediente del colaborador, debidamente
firmadas.
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Formato 10
Medicion del desempefio

Empresa distribuidora de productos promocionales

L de | Mediciéon del desempeiio
0go de la
empresa Nombre: Cédigo: FED 001
P Departamento: Fecha:
Aspectos a evaluar Calificacion (lregular. 2bueno, 3 excelente, 4 sobresaliente) Comentarios
1 | 2 ] 3 | a

I. Orientacion aresultados
Se fija metas retadoras y realistas y obtiene los X
resultados institucionales esperados.
Identifica obstaculos y busca la manera de superarlos. X
Actla con perseverancia y dedicacién para alcanzar «
las metas.
Il. Compromiso con la empresa
Promueve las metas de la organizacion y respeta sus .
normas.
Antepone las necesidades de la organizacion a sus .
propias necesidades.
Apoya a la organizacion en situaciones dificiles. X
Demuestra sentido de pertenencia en todas sus .
actuaciones.
lll. Colaboracion
Ayuda al logro de los objetivos articulando sus X
actuaciones con los demas.
Cumple los compromisos que adquiere. X
Facilita la labor de sus superiores y compafieros de .
trabajo.
Identifica oportunidades de mejoramiento en su trabajo .
u otras areas y propone alternativas de solucion.

Sumatoria de columnas 1 2 9 24

Promedio 9
Sobresaliente | Excelente Bueno Regular
Rango 9.0a10 8.0a8.90|/7.0a7.90|6.0a6.90
X
F.
Evaluador

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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3.4 Presupuesto

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

Por tanto, la aplicacion de los subprogramas buscara el mejoramiento de la
satisfaccion laboral. Por lo cual a continuacién se presenta el presupuesto de

implementacion, los mismos ascienden a:

Cuadro 8
Presupuesto programa de satisfaccion laboral

Empresa distribuidora de productos promocionales

Descripcion Total
Subprograma de liderazgo Q12,000.00
Subprograma de recompensas y reconocimientos | Q7,880.00
Subprograma de realizacion personal o logro Q27,200.00
Subprograma de identificacién con la empresa Q2,950.00
Presupuesto total del programa|Q50,130.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2017.
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3.5 Beneficios del programa
Cada subprograma propuesto busca la mejora de la satisfaccion de los
colaboradores de la empresa, que propicien un crecimiento para el personal, y

por ende para la organizacion.

SUBPROGRAMA BENEFICIOS
Ambiente laboral agradable
Liderazgo Trabajo en equipo eficiente

Mayor indice de satisfaccion del cliente

Incrementar el desempefiio

Recompensas e incentivos | Disminuir la rotacion de personal

Atraer al mejor recurso humano

Desatrrollar profesionales a mediano plazo

Realizacion personal o logro | Brindar un lugar para alcanzar sus metas
personales

Trabajo en conjunto para el logro de los objetivos

Identificacién con la

empresa Colaboradores fieles a la empresa

Colaboradores automotivados
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Conclusiones

Luego de haber analizado e interpretado los resultados obtenidos en la
evaluacion de los factores en el clima organizacional de la empresa distribuidora

de productos promocionales, se concluye con lo siguiente:

1. La ausencia de liderazgo dentro de la unidad de analisis, no solo refleja la
insatisfaccion que los colaboradores manifiestan, sino también, la escasa
proyeccion en el crecimiento organizacional interno, lo que prolifera la
identificacion, retencion y explotacion del talento humano con las
actividades de la empresa, lo que genera un descontento y, por ende,

rotacion de personal.

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

evaluado, lo cual le permite optar a reconocimientos e incentivos.

3. El sistema de recompensas actual se percibe con satisfaccion baja, debido
a que todo el personal no puede optar a reconocimientos, de tipo
econémico o distintivos, que permitan motivarlos y a continuar

desempeiiando adecuadamente su labor.
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Recomendaciones

Con el objetivo de reducir los niveles de insatisfaccion y tomando en cuenta los
factores prioritarios que afectan en mayor medida el nivel de productividad de la

empresa, se realizan las siguientes recomendaciones:

1. El jefe de recursos humanos implementard el subprograma propuesto de
liderazgo con el fin de potencializar la capacidad de liderar y mejorar las
relaciones laborales, teniendo como objetivo desarrollar los conocimientos
y habilidades en otros colaboradores, y con ello, retener al personal

convirtiéendolo en una ventaja competitiva.

2. Los gerentes de area implementaran documentacion administrativa, tales
como la medicion del desempefio al personal, con el fin de garantizar una
equitativa distribucion de recompensas y reconocimientos generando una
perspectiva comprensible sobre los parametros a evaluar dentro del
desempefio, donde les permita ejecutar y controlar las actividades de

forma facil.

3. El jefe de recursos humanos incorpore los incentivos y recompensas
propuestos, de tipo econdmico, asi como distintivos que equiparen los
reconocimientos de manera general con el personal, a fin de que todos se

sientan gratificados.
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