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INTRODUCCION

Actualmente el tema de satisfaccion laboral ha tomado gran relevancia para las
empresas, debido a que el talento humano es el capital mas importante para el
funcionamiento de las mismas y por lo mismo, existe el interés de que estén

motivados para que realicen las actividades asignadas con eficiencia y eficacia.

Actualmente en la unidad objeto de investigacion se observa poca identificacion
de los colaboradores reflejando poco compromiso, por tal razon se consider6
llevar a cabo el trabajo de investigacion, “Programa de satisfaccion laboral

para el personal del Departamento de Repuestos de u na empresa
automotriz ubicada en la ciudad capital” , es importante resaltar debido a
razones de confidencialidad segun politicas internas de la empresa no se indica
el nombre de la misma. EIl objetivo fundamental de esta investigacion es
proporcionar una guia para mejorar y mantener un ambiente de trabajo acorde a
las necesidades de los colaboradores y que los mismos se sientan satisfechos
con su lugar de trabajo, contribuyendo al desarrollo eficiente de su desempefio

laboral.

Para conocer acerca de todo lo concerniente al tema de satisfaccion laboral, se
presenta el marco tedrico contenido en el Capitulo I, donde podran encontrarse
conceptos relacionados con el proceso administrativo y su importancia, ademas
se incluye también el clima organizacional y sus factores, los cuales son
relevantes dentro de la investigacion, puesto que su evaluacion es la que permite
determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores, de la misma

manera dentro del marco tedrico se incluye el tema de satisfaccion laboral.

En el capitulo Il, se encuentran detallados los antecedentes, metodologia de la

investigacion y el diagnostico de la situacion actual de la unidad de investigacion,



lo cual constituye el trabajo de campo, que permitio realizar los analisis
correspondientes para poder determinar el indice de satisfaccion de los
colaboradores. El analisis de resultados se presenta en porcentajes de
satisfaccion por cada factor evaluado, asi como un resultado general que
muestra el indice de satisfaccion laboral, mismo que se determinéG como
insatisfactorio, por lo cual, la presenta investigacion se realiza una propuesta

para mejorar en los aspectos necesarios.

La propuesta para mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores se
presenta en el Capitulo lll, la cual propone tres estrategias: creacion de una
cultura de identificacién organizacional con lidera zgo eficaz vy eficiente, por
medio de la aplicacion de los programas para mejorar liderazgo y participacion
del empleado; creacion de equipos multidisciplinarios, por medio de la
aplicacién de programas para mejorar el trabajo en equipo; y creacion de una
cultura de gestién estratégica de cambio y mejorami ento continuo, por
medio de la aplicacion de programas para mejorar la comunicacién y las

condiciones de trabajo.

En cada programa, se incluye formatos como herramientas que pueden ser de
utilidad para el alcance de los objetivos del programa, asi como los planes de
accion que serviran de guia para el cumplimiento de la propuesta, asi también se
incluyen los costos estimados para cada programa, el costo total estimado para
la aplicacién de la propuesta, conclusiones y recomendaciones y por ultimo la
bibliografia utilizada para la realizacion de la presente investigacion de tesis



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacién, describe las generalidades de la empresa comercial en
Guatemala, asi también la importancia del proceso administrativo, y por ultimo

aspectos relacionados con la satisfaccion laboral.

1.1 Empresa
Es una organizacion social integrada por elementos humanos, técnicos y
materiales cuyo objetivo principal es la produccién, administracion o distribucion

bienes o para la prestacion de un servicio.

1.1.1 Definicion de empresa comercial
“Es una entidad intermediaria entre el productor y el consumidor, su principal
actividad es la compra y venta de productos terminados. Las Empresas

Comerciales pueden clasificarse en mayoristas, minoristas y detallistas”. (9:s.p).

Las empresas comerciales no producen los bienes que comercializan, sino
Unicamente se dedican a la venta de los productos que adquieren los
productores. La empresa objeto de investigacion se dedica a la comercializacion

de las marcas Yamaha e Isuzu, asi mismo de aceites y lubricantes Motul.

1.1.1.1 Departamento de Repuestos

Dentro de una empresa comercial, cuentan con diversos departamentos que
contribuyen a la satisfaccién de las necesidades que la poblacion presenta, siendo
el Departamento de Repuestos, el encargado de la venta y distribucion de

repuestos genuinos, aceites y lubricantes de cada producto.



1.2 Administracion

“La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde
individuos, que trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera
eficiente”. (6:4)

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.

La administracion se entiende como el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de las personas que integran una organizacion y el
empleo de todos los demas recursos organizacionales con el propésito de
alcanzar objetivos establecidas por la organizacion. Esta se aplica a todo tipo de
organizaciones bien sean pequefias 0 grandes, empresas lucrativas y no

lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

1.2.1 Proceso Administrativo

El proceso administrativo constituye la manera en que se emplean las funciones
administrativas en las actividades de los miembros de la organizacion y el
empleo de todos los demdas recursos organizacionales, con el propoésito de

alcanzar las metas establecidas.

“El proceso administrativo es aquel que planea, organiza, integra, dirige y
controla las actividades de la organizacion y el que emplea los demas recursos
organizacionales, con el propdésito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion”. (1:25)



Permite movilizar con eficiencia los recursos humanos, materiales, financieros y
técnicos, Yy es un factor importante para el establecimiento de un clima favorable

al desarrollo del mismo.

Figura 1
Proceso Administrativo

Planeacion | =)| Organizacion | =)| Integracion | =| Direccion | =—)[ Control

Fuente: Benavides Parfieda, Javier. Administracion, Pag. 28

A continuacion se describen las cinco fases o funciones del proceso
administrativo, de estas funciones, se profundizé en direccion, esto en virtud

gue tiene mayor relacién con el tema de tesis desarrollado.

1.2.1.1 Planeacion
“La planeacion incluye seleccionar proyectos y objetivos, y decidir sobre las
acciones necesarias para lograrlos; requiere toma de decisiones, es decir, elegir

una accién de entre varias alternativas”. (6:106)

Esta fase brinda informacioén hacia donde se dirige el Departamento, determina
los resultados que sea desea alcanzar en el futuro, establece bases para
determinar elementos de riesgo para minimizarlo y busca las mejores formas

para alcanzar los objetivos.



a) Planeacion Tactica

“Es la funcion administrativa que determina con anticipacion qué se debe hacer
y cuales objetivos se deben alcanzar, busca brindar condiciones racionales para
la empresa, sus departamentos o divisiones se organicen a partir de ciertas

hipodtesis respecto de la realidad actual y futura”. (10:s.p)

Se refiere al conjunto de acciones y métodos que se requieren para alcanzar los

objetivos planteados en planes accidn con metas establecidas.

1.2.1.2 Organizacion

“Es La coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran una
empresa con el propésito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de
los elementos materiales técnicos y humanos en la realizacion de los fines que

la propia organizacion persigue”. (6:204)

En base a esta fase se establecieron las distintas funciones, niveles jerarquicos
asi como la autoridad, responsabilidad de los distintos puestos que conforman la

estructura organizacional del departamento.

1.2.1.3 Integracion
“Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios
para poner en marcha las decisiones requeridas para ejecutar los planes de

acuerdo con la arquitectura organizacional”. (8:85)

En esta etapa se permite determinar los recursos a utilizar para obtener mejor
desempeifio en el departamento. Se determinan los recursos materiales,
financieros y técnicos asi como los colaboradores que se necesitan en un

organizacioén, para que ésta funcione o practique lo planeado y estructurado.



a) Gestion de talento humano

“Es un conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos

administrativos en cuanto a las personas o los recursos humanos, como el

reclutamiento, la seleccién, la formacién, las remuneraciones y la evaluaciéon del

desempefio”. (4:9)

Para poder desarrollar de mejor manera la gestion del talento humano dentro de

una organizacion se plantean varios procesos de la administracion de recursos

humanos.
Figura 2
Procesos de la administracién de recursos humanos
Administracién
derecursos
humanos
| |
| | | | ] ]
Procesos Procesos focesos Procesos Procesos Procesos
para integrar para organizar e orﬁ areis aral [Pae desarrollar] | pararetener a para autiditar aj

personas alas personas ias grsonas alas personas las personas las personas

Fuente:

Chiavenato, ldalberto.

procesos de la administracion de recursos humanos. Pag. 15

« Procesos para integrar personas

Gestion del Talento Humano. Figura 1.7. Los seis

. esta relacionado con incluir a nuevas

personas en la empresa. Incluyen el reclutamiento y la seleccion de personal.

« Procesos para organizar a las personas:

es disefar las actividades que las

personas realizaran en la empresa. Incluyen disefio de puestos y evaluacion

del desempefio.



* Procesos para recompensar a las personas: incentivar a las personas y
para satisfacer sus necesidades individuales mas elevadas. Incluyen

remuneracion, prestaciones, incentivos y servicios sociales.

* Procesos para desarrollar a las personas: se refiere a capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal. Incluyen formacion,

desarrollo, aprendizaje y administracion del conocimiento.

* Procesos para retener a las personas: €S un proceso para crear
condiciones ambientales y psicoldgicas. Incluyen higiene, seguridad, calidad

de vida y relaciones con los empleados y los sindicatos.

* Procesos para auditar a las personas: se utliza con el fin de dar
seguimiento y controlar las actividades de las personas. Incluyen banco de

datos y sistema de informacién administrativa.

1.2.1.4 Direccion
“Es el proceso de influir sobre las personas para lograr que contribuyan a las

metas de la organizacion y del grupo”. (6:412)

“Esta fase es transcendental para el éxito de toda organizacion, ya que implica la
consecucion de una forma determinada de comportamiento por parte del recurso
humano que integra la empresa, de tal manera que todo el personal realice una
contribucion real a los propoésitos de la institucién, y exige de quienes la dirige un
adecuado ejercicio de liderazgo, el establecimiento de un sistema de
comunicacion oportuno que posibilite a todo el personal el trabajo en equipo y la

coordinacion de todos sus esfuerzos”. (1:202)
6



La importancia de la direccion radica en ser la parte esencial y central de la
administracién, ya que es necesario que en el Departamento se pueda influir,
coordinar al personal de una manera efectiva que garantice el logro de objetivos
organizacionales, por lo cual, en esta funcion administrativa se contextualizara la
investigacion a realizar, debido a que contiene los elementos relacionados a la

satisfaccion laboral.

1. Elementos de direccion
Para realizar una direccion eficaz se requiere una serie de habilidades

interpersonales entre ellas:

* Motivacion
“Es un término genérico que aplica a todo tipo de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares”. (6:415)

Los motivos humanos estan basados en necesidades, ya sean sentidas
consciente o inconscientemente. Algunas son necesidades primarias, como las
fisiologicas de agua, aire, alimentos, suefio y refugio. Otras necesidades se
pueden considerar secundarias, como la autoestima, estatus, afiliacion con otros,
afecto, dar, logro y autoafirmacion, naturalmente estas necesidades varian en

intensidad y con el tiempo entre los individuos.

La motivacion se define como “los procesos que dan la cuenta la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta”.
(8:155)



La motivacion del talento humano dentro de las organizaciones, consiste
fundamentalmente en mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a
un alto desempefio. Para alcanzar estos estimulos es necesario que haya
intereses compartidos por el éxito, también es de suma importancia pensar que
se puede hacer por estimular a las personas y a los grupos a dar lo mejor de
ellos mismos, de tal forma que se favorezca tanto a los intereses de la

organizacion como los propios.

Es necesario recalcar que la motivacion se relaciona con el impulso y el esfuerzo
por satisfacer un deseo o una meta y la satisfaccion se refiere al placer que se

experimenta cuando se satisface un deseo.

Los factores que influyen en la motivacion son las diferencias individuales, las
caracteristicas de los puestos y las practicas organizacionales, influyen debido a
gue existe una interaccién que involucra a las cualidades personales del
colaborador, que éste porta consigo en su area de trabajo, asi mismo en las

tareas que desempenia en la situacion de trabajo.

* Teorias motivacionales

Las teorias de motivacion sirven para dirigir y controlar a los empleados, se
basan en ciencias del comportamiento, las cuales se encuentran orientados a las
relaciones humanas, nos lleva a detectar el comportamiento que tiene al realizar
sus actividades y la forma en que deberian ser tratados por los encargados del

departamento.

Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

Formulada por Abraham Maslow, “El sostiene que los individuos poseen una
compleja serie de cinco categorias, las cuales coloco en orden de importancia”.
(1:249)



La piramide de las necesidades de Abraham Maslow, tiene cinco peldafios, los
cuales corresponden a cada una de las necesidades en orden ascendente, es
decir, los individuos poseen necesidades basicas, de seguridad, pertenencia, de

estima y necesidades de autorrealizacion.

Figura 3
Jerarquia de necesidades de Maslow

AUTORREALIZACION
Crecimiento personal

NECESIDADES DE ESTIMA
Status, logros.

NECESIDADES DE PERTENENCIA
Aceptacion del grupo.

NECESIDADES DE SEGURIDAD
Estabilidad laboral, ingresos, proteccion.

—

NECESIDADES BASICAS
Hambre, sed, suefio, etc.

Fuente: Luthans, Fred. “Comportamiento Organizacional’. Pag. 70

Necesidades béasicas : Hambre, sed y las necesidades de abrigo, sexo y otras

de caracter orgéanico.



Entre ellas se enmarcar las necesidades basicas, como alimentacién, descanso,
etc. Un colaborador debe cubrir primero estas necesidades para poder cubrir a

los objetivos organizacionales.

Necesidades de seguridad : Defensa y proteccion de dafios fisicos y
emocionales.
Consiste en la certeza de mantener un ambiente laboral seguro, que no implique

riego e inestabilidad para los colaboradores.

Necesidades de pertenencia : Afecto, sensacion de formar parte de un grupo,
aceptacion y amistad.
Son las necesidades de asociarse con las demas personas, el pertenecer a un

grupo y sentirse identificado con area de trabajo.

Necesidades de estima: Factores internos de estima, como el respeto por uno
mismo, autonomia y realizaciones, asi como los factores externos de estima
como posicion, reconocimiento y atencion.

Incluye el respeto basado en logros, respeto hacia los demas, prestigio, aprecio y

el valor por su aporte individual a los objetivos de la organizacion.

Necesidades de autorrealizacion:  El impulso de convertirse en lo que uno es
capaz de ser. Crecimiento, desarrollo de potencial propio y autorrealizacion.

Consiste principalmente en el hecho de que los empleados necesitan crecer
hasta donde le es posible, de acuerdo a sus capacidades, conocimientos y

experiencias.

La teoria de Maslow, indica que todas las personas tienen necesidades que
deben ser satisfechas, si la primera categoria no es satisfecha, dificilmente las

posteriores seran satisfechas.
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Teoria de los dos factores de Herzberg

Segun Herzberg el ser humano tiene un doble sentido de necesidades: la
necesidad de evitar el dolor o las situaciones desagradables y la necesidad de
crecer emocionalmente o intelectualmente. Por ser cualitativamente distintos,
cada tipo de necesidad, en el mundo del trabajo, requiere de incentivos
diferentes. Por esta razon Herzberg sustenta dos tipos de factores: uno

relacionado con el contenido y el otro con el contexto del cargo.

Segun Herzberg, “Los insatisfactores, también Illamados factores de
mantenimiento, higiene o contexto del trabajo, no son motivadores, en tanto que
los satisfactores son motivadores y estan relacionados con contenido del
trabajo”. (6:419)

Frederick Herzberg propone una teoria de la motivacion en el trabajo,
enfatizando que existen dos tipos de necesidades que afectan de manera diversa

el comportamiento humano.

Los datos indican que lo contrario de la satisfaccion no es la insatisfaccion, como
tradicionalmente se ha pensado. Suprimir las caracteristicas insatisfactorias de

un trabajo, no vuelve automaticamente satisfactorio el puesto.
Como se muestra en la figura 4, el enfoque tradicional era que la satisfaccion e

insatisfaccion constituian los extremos opuestos del mismo y que los

colaboradores se ubican en diversas etapas a lo largo del mismo.
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Figura 4

Modelo de los dos factores de Herzberg

Enfoque tradicional

\ W,
7 N 7 N
Insatisfaccion Satisfaccion
\ _ Enfoque de \ _
Herzberg
7 N 7 N
Higiene Motivacion
" Y, \ W,
1 h 7 N 7 N a N
Insatisfaccion No No . ..
. Lo . Lo Satisfaccion
\ Y Insatisfaccion Insatisfaccion
— " ) " ) " )

Fuente: Benavides Pafieda, Javier. Administracion. Pag. 256

El primer extremo denominado Insatisfaccion-No Satisfaccion comprende los

factores higiénicos que ante su ausencia provocan insatisfaccion.

El otro extremo no satisfaccibn - satisfaccion comprende los factores

motivadores que ante su ausencia no provocan insatisfaccion.

Factores extrinsecos

“Factores como las politicas y la administracion de la compaiiia, la supervision y
el salario, que cuando son adecuados para el puesto aplican a los trabajadores.
Cuando estos factores son los adecuados, las personas no se sienten
insatisfechas”. (8:160)

Son factores que producen efectos negativos en el trabajo si no son satisfechos,

pero su satisfaccion no asegura que el trabajador modifique su comportamiento.
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Factores intrinsecos
“Son las caracteristicas de un puesto de trabajo (retos, responsabilidades,
reconocimientos, logros, progreso, crecimiento, trabajo por si mismo) que al estar

presentes deben generar altos niveles de motivacion”. (1:256)

Son factores cuya satisfaccion si motivan a los trabajadores a desplegar un

mayor esfuerzo para el logro de los objetivos organizacionales.

Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y definidos con la
Unica preocupacion de atender a los principios de eficiencia y de economia,
suprimiendo los aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual.
Con esto, pierden el significado psicologico para el individuo que los ejecuta y
tienen un efecto de “desmotivacion” que provoca apatia, desinterés y falta de
sentido psicologico, ya que la empresa so6lo ofrece un lugar decente para

trabajar.

Relacion entre la piramide de las necesidades de Ma  slow y la teoria de los

dos factores de Herzberg

La teoria de Herzberg se relaciona con la teoria de Maslow en que los factores
de higiene son equivalentes a las necesidades fisioldgicas, de seguridad y
pertenencia segun Maslow; sin embargo, son una base para la motivacion.
Herzberg considero que los factores de motivacion aumentan la satisfaccion del

trabajo.
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Figura 5
Relacion entre la piramide de las necesidades de Ma  slow y la teoria de los

dos factores de Herzberg

AUTORREALIZACION i FACTORES MOTIVACIONALES
Crecimiento personal

: > Trabajo con retos, logros,

I NECESIDADES DE ESTIMA responsabilidad, avance,

Status, logros o reconocimiento.
NECESIDADES DE PER ‘ENENCIA :
Lﬁceptamon del grupo. FACTORES DE
NECESIDADES DE SEGURIDAD \ Relaciones interpersonales, calidad

Estabilidad laboral, ingresos, proteccmn

de supervision, politicas de la
- condiciones laborales,

NECESIDADES BASICAS ;
oral, salario.

Hambre, sed, suefio, etc.

/

Fuente: Davis Keith & W. Newstran John. “ El comportamiento humano en el trabajo” Pag. 133

Por lo anterior, la organizacion debe procurar brindar factores de higiene en un
nivel 6ptimo, asi mismo desafiar al personal con tareas que ofrezcan oportunidad

de logro, reconocimiento y crecimiento profesional.

e Comunicacion
“La comunicacion es la transmision de ideas, pensamientos, conocimientos,

experiencias, sentimientos y emociones entre dos o0 mas personas”. (1:224)

“Es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor, siendo la

informacion comprendida por receptor”. (6:486)

Cumple con cuatro funciones principales en un grupo u organizacion: la

comunicacion sirve para controlar de varias maneras la conducta de los
14



miembros, la organizacion tiene jerarquias de autoridad y lineamientos formales
gue se requiere que los empleados sigan. Fomenta la motivacion al aclarar a
los empleados lo que hay que hacer, qué tan bien lo estan haciendo y qué puede
hacerse para mejorar el desempefo, si no es el 6ptimo. La comunicacion
proporciona un escape para la expresion emocional y de satisfaccion de
necesidades sociales el cual los trabajadores pueden manifestar sus
frustraciones y sentimientos de satisfaccion. La ultima ofrece la informacién

gue individuos y grupos necesitan para tomar decisiones al transmitir datos para

identificar y evaluar opciones alternativas.

Se puede mencionar que existen diferentes medios que pueden ser de gran
utilidad en la comunicacion dentro de una empresa, y se clasifican de forma
verbal (a través de reuniones informativas) y escrita (email, memorandum,
cartas, entre otros). Por lo que puede concluirse que la comunicacion no es mas
gue un medio que ayuda al entendimiento entre personas y en las empresas es
necesario el uso tanto de la comunicacién verbal como de la escrita para evitar
malos entendidos y que todos los empleados vayan encaminados hacia un

mismo objetivo.

e Supervision

Consiste en el manejo de los recursos y la solucion de problemas relacionados
con éstos, significa comunicarse, motivar y desarrollar habilidades, asi mismo
velar por el cumplimiento de las actividades, atribuciones o responsabilidades
asignadas a determinado puesto de trabajo con el objetivo de alcanzar el maximo

rendimiento del trabajo que se realiza.

La supervision es ver que las cosas se hagan como fueron ordenadas. Las
empresas deben contar con supervisores que se encarguen de verificar que lo

planificado se esté realizando de manera correcta, ademas es necesario contar
15



con personal capaz para realizar dicha funcién, para que el trabajador se sienta

motivado.

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

entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo”. (6:440)

La disposicion de las personas a seguirlo es lo que hace lider a una persona,
mas aun, las personas tienden a seguir a aguellos quienes ven que proporcionan

un medio para lograr sus deseos, anhelos y necesidades.

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

motivaciones”. (6:442)

El liderazgo ayuda e influye en las personas, para generar un cambio o mejoras
en una empresa, el liderazgo debe ser positivo y ser capaz de lograr que el
equipo trabaje con entusiasmo en el logro de metas y objetivos, tener iniciativa y

motivar a que el personal sea eficaz y eficiente.

Existen varios modelos de liderazgo, a continuacion se presentan las definiciones

de dos modelos bastante conocidos:

Liderazgo transaccional
Los lideres transaccionales, los que guian o motivan a sus seguidores en la

direccion de las metas establecidas aclarando los papeles y tareas. También hay
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otros lideres que inspiran a sus seguidores para que transciendan sus intereses
personales por el bien de la organizacion y que llegan a tener un efecto profundo

y extraordinario en ellos, se trata de los lideres transformacionales.

El liderazgo transaccional y el transformacional no deben considerarse métodos
opuestos de hacer las cosas, el liderazgo transformacional se construye en base
al liderazgo transaccional: incita un esfuerzo y un desempefo que va mas alla de

lo que hubiera ocurrido con el planteamiento transaccional solo” (9:343)

Liderazgo transformador

El liderazgo transformador presta atencion a los intereses y necesidades de
desarrollo individual de los empleados, estimulandolos e inspirandolos para que
hagan un esfuerzo adicional para alcanzar las metas del grupo, lo que genera
mayor satisfaccion en los empleados, debido a que motiva a las personas a
hacer mas de lo que ellas mismas esperan y como consecuencia, se producen
cambios en los grupos y las organizaciones, debido a su relacion con las
necesidades humanas, y especificamente con las que se ubican en el dominio
del crecimiento personal, autoestima y autorrealizacion. Este cambio da como
resultado que las personas generen potencial para convertirse en lideres auto
dirigidos, auto regulados y auto controlados. En el siguiente cuadro se detalla el

modelo de liderazgo transformacional.
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Cuadro 1

Modelo de Liderazgo Transformacional

Aspecto Descripcion
Creacion de la visién Formulacion, articulacion e inspiracion de los
seguidores con la vision de un mejor futuro.
Establecer el ejemplo para los seguidores,
Modelo de funciones que sea congruente con los valores y
expectativas de la organizacion.
Adquisicion de las metas Encaminar y estimular y construir el trabajo en
organizacionales equipo entre los seguidores y el compromiso
con las metas compartidas.
Expectativas de alto Transmitir las expectativas del lider la
desempefio excelencia cotidiana y desempefio superior de
parte de los seguidores.
Intercambio personalizado Confianza, respeto y fe en cada seguidor,
lider-miembro ademas de preocupacion por las necesidades
personales de los seguidores.
Delegacion de autoridad Motivar a los seguidores a buscar
oportunidades, experimentar y arriesgarse

Fuente: Lussier, Robert. Liderazgo. Pag. 358

1.2.1.5 Control
“El control es la ultima etapa del proceso administrativo, la cual es la medicién y
correccion del desempefio para garantizar que los objetivos de la organizacion y

los planes disefiados se logren”. (6:528)

Se define como un instrumento apropiado para alcanzar la mejora continua de

las operaciones.
El desarrollo del estudio, se enfocara en la etapa de direccion, siendo sus

elementos los que seran abordados con amplitud, debido a su interdependencia

con la satisfaccion laboral.
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1.3 Mejora Continua

Es crear e inventar nuevos instrumentos y nuevas formas de aplicarlos en la
organizacion, la mejora continua ha sido vista por muchos afios como un plan de
capacitacion, hasta hace poco tiempo, se empieza a visualizar como una filosofia

de la administracion.

La participacion del empleado es fundamental para la filosofia de la mejora

continua.

Sin embargo, el utilizar herramientas para la resolucion de problemas dentro de
equipos de trabajo y desarrollar el sentimiento de pertenencia, son dos aspectos
decisivos para llevarla a cabo. Es decir, cuando un empleado soluciona
problemas a través de abordar aspectos de una actividad que requiere, mejora y
evalla las diferentes opciones para lograr las mismas, adquiere la sensacion de

tener cierto grado de control sobre las actividades y el centro de trabajo.

Los grandes problemas estan constituidos por causas pequefias:

En muchas ocasiones los grandes problemas tienen como origen causas
pequeias, algunas de ellas son:

* Una comunicacion deficiente.

» Falta de cooperacion entre empleados.

* Falta de trabajo en equipo, etc.

Llevar a la practica la mejora continua requiere varios pasos que son esenciales

para su éxito:

e Capacitar a los empleados en los métodos de control de las actividades, asi
como la utilizacién de herramientas para mejorar la calidad y el rendimiento.

» Lograr que estos métodos y herramientas se conviertan en un aspecto normal

de las operaciones diarias.
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* Integrar equipos de trabajo y propiciar la participacion del empleado.

» Utilizar herramientas dentro de los equipos de trabajo para la resolucion de
problemas.

» Desarrollar en cada empleado el sentimiento de que el proceso que realiza le

pertenece.

Establecer la mejora continua, sera de beneficio para el departamento objeto de
investigacion, debido que a través de esta herramienta se puede dar el desarrollo

y empuje hacia el logro de los objetivos.

1.4 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”. (2:84)

El concepto de clima organizacional se refiere al ambiente que se crea en un
lugar de trabajo, para cualquier colaborador es necesario que sea agradable,
higiénico, armonioso y con seguridad para que las actividades que se realicen

sean de una manera eficiente y eficaz.

El talento humano de las empresas, esta obligado a adaptarse continuamente a
una gran variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un
equilibrio emocional, esto se puede definir como “Estado de Adaptacion”, el cual
se refiere no solo a la satisfaccién de las necesidades fisiol6gicas y de seguridad,
sino también a la necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidad de

autoestima y de autorrealizacion.

El clima organizacional influye en el comportamiento de un individuo en su trabajo.

Puede descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la
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organizacion, modos de comunicacion, estilo de liderazgo de la direccién, etc.,
todos estos elementos se suman, para formar un clima particular dotado de las
propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la personalidad de una

organizacioén influye en el comportamiento de las personas en cuestion.

Esta forma de personalidad que caracteriza a una empresa puede ser sana o
malsana, como la que caracteriza al ser humano. Si estd malsana, trastornara
las relaciones de los empleados entre si y con la organizacion, y tendra
dificultades para adaptarse a su medio externo. El clima refleja los valores, las
actitudes y las creencias de los miembros, que debido a su naturaleza, se

transforma a su vez en elementos del clima.

Es importante ser capaz de analizar y diagnosticar el clima organizacion por tres
razones:
 Para evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que

contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

* Para iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos

especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

e Para seguir el desarrollo de sus organizacion y prever los problemas que
puedan surgir”. (2:16)

Por estas tres razones se pretende conocer las fuentes de insatisfaccion que se
presentan en el departamento de la empresa unidad objeto de investigacion,
para poder introducir un cambio positivo sobre los factores que la estan
afectando, asi también que siga el desarrollo y pueda prever problemas que

surjan en el futuro.
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La forma en que los empleados ven la realidad y la interpretacion que le den,
reviste una importancia particular. Las caracteristicas individuales de un
trabajador actian como un filtro, a través del cual los fendmenos objetivos de la
organizacion y los comportamientos de los individuos que conforman, se

interpretan y analizan para constituir la percepcion del clima.

La forma que interactian los componentes tales como el comportamiento de los
individuos y de los grupos, la estructura y los procesos organizacionales, para
crear un clima organizacional que, a su vez produce los resultados que se
observan a nivel del rendimiento organizacional, individual o de grupo. Asi, los
resultados que se observan en una organizacion provienen de su tipo de clima,
gue es el resultado de los diferentes objetivos de la realidad de la organizacién
como la estructura, los procesos y aspectos psicolégicos y del comportamiento

del empleado.

1.4.1 Instrumento de medicion del clima organizacio  nal

“El instrumento de medida privilegiado para la evaluacién del clima es el
cuestionario escrito. La mayor parte de estos instrumentos presenta a los
cuestionados preguntas que describen hechos particulares de la organizacion
sobre los cuales ellos deben indicar hasta qué punto estan de acuerdo con esta

descripcion.” (2:41)

A continuacion se detallan los factores a considerar en la investigacion:

a) Comunicacién: es la transferencia de informacién de un emisor a un

receptor, asegurandole de que este ultimo comprenda.
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b) Capacitacion: proceso formativo aplicado de manera sistematica y

c)

d)

organizada, con el fin de ampliar conocimientos, desarrollar destrezas y

habilidades y modificar actitudes.

Liderazgo: proceso de dirigir la conducta de otros y actividades.

Participacion del empleado : es el involucramiento de los individuos en
situaciones grupales que los alienta a colaborar con las metas del grupo y a

compartir responsabilidades para su logro.

Trabajo en equipo : es el sentimiento de los colaboradores sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los jefes, y de otros empleados

del grupo, el énfasis esta puesto en el apoyo mutuo.

Un trabajo bien hecho es el que permite que haya comparfierismo en la

empresa, estimula el entusiasmo de los colaborares.

Modelo de las 5C

Segun Thomas J. Peters, trabajar en equipo implica formar un grupo que
funcione con sinergia; esto es, que sus integrantes sea capaces de cumplir el
trabajo en forma coordinada, eficiente, responsable y agregando valor de
forma conjunta.

Peters concluyo que para que un equipo funcione de manera armonica deben
estar presentes 5 aspectos importantes, de los cuales casualmente

comienzan con la letra C.
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Cuadro 2

Modelo de las 5C para el trabajo en equipo

Descripcion

Colaboracion

Cada miembro domina una seccién
determinada del proyecto. Cada seccion
es vital para lograr el objetivo principal

Coordinacion

Todos los miembros, con un lider a la

cabeza, deben actuar de forma

organizada.

Comunicacion

es vital mantener una buena y fluida
comunicacioén entre todos los integrantes
del Es
coordinacién

esencial
de

equipo. para la
actuaciones

individuales.

Confianza

La confianza es el pilar fundamental
sobre el cual se fortalece el trabajo en
equipo. Honestidad, franqueza, firmeza,
respeto son cualidades que deben existir
y que pondran el objetivo del equipo por

sobre los intereses y ego personal.

Compromiso

Cada miembro debe estar comprometido
con el objetivo principal, asegurando
aportar lo mejor de si y poner todo su
esfuerzo para lograrlo. Esto es mas que
colaboracion.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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1.5 Satisfaccion laboral
“Se refiere a la actitud general del individuo hacia su trabajo. Una persona con
una gran satisfaccion con el trabajo tiene actitudes positivas, mientras que

aquella que se siente insatisfecha alberga actitudes negativas.” (8:72)

Es importante considerar que las personas asumen actitudes en todo ambito de
trabajo, las cuales pueden ser buenas o malas y se reflejan en el nivel de
satisfaccion laboral, por lo que depende de como su ambiente y condiciones de

trabajo cubran sus necesidades.

La satisfaccion o insatisfaccion laboral surge a medida que un empleado obtiene
cada vez mas informacion sobre su area laboral. Aun asi, la satisfaccion laboral

es dinamica, puesto que puede declinar aln mas rapido de lo que se desarrolla.

“La importancia de la satisfaccion laboral contribuye al desarrollo de los
empleados como personas, esto es evidente al relacionar la satisfaccion con la
felicidad y la confianza de los individuos, ya que la calidad de vida se considera
con la aportacion que la satisfaccion laboral hace con la satisfaccion general de
la vida.” (3:20)

La medicion de la satisfaccion laboral sirve de apoyo a la administracion, para
conocer la situacion actual de los empleados, en cuanto a su complacencia por
trabajar y las actitudes que refleja al desempefnar su puesto dentro de la
organizacion, asi como para la toma de decisiones en la prevencion y resolucién

de problemas.

Ademas se puede establecer dos tipos o0 niveles de analisis en lo que a

satisfaccion se refiere:
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1. Satisfaccion General: indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo

2. Satisfaccion por facetas: grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones
del trabajo, supervision recibida, comparfieros del trabajo, politicas de la
empresa.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa

y al desemperio laboral.

1.5.1 Actitud laboral

Las actitudes “son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre objetos,
personas 0 acontecimientos, se relacionan con las opiniones, creencias,
emociones y con la intencion de conducirse de cierta manera con algo o alguien.”
(8:71)

Todas las personas tienen actitudes que dan como resultado tendencias a
responder positiva 0 negativamente ante una situacion que comprende objetos,
personas o ideas.

La actitud se refiere a la disposicion con que se afronta la realidad laboral. Por lo
gue, puede resultar positiva 0 negativa, segun facilite u obstruya su desempefio,
una actitud positiva al enfrentar una nueva tarea en el trabajo es una oportunidad
de desempeiio y crecimiento profesional, mientras que una actitud negativa es

un obstaculo latente para quien la presenta y para quienes estan a su alrededor.

“Existen tres tipos de actitudes:
a) Satisfaccion con el trabajo: que es la actitud general del individuo hacia su

trabajo.
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b) Participacion en el trabajo:  grado en el que una persona se identifica con su
trabajo, participa activamente y considera que su desempefo es importante

para su sentimiento de valia personal.

c) Compromiso con la organizacion;  grado en el que el empleado se identifica
con una organizacion y sus metas y quiere seguir formando parte de ella.”
(8:72)

1.5.2 Factores determinantes en la satisfaccion lab  oral
Para realizar la investigacion se tomara de base la teoria de los dos factores de

Herzberg también conocida como Teoria de la Motivacion e Higiene.

1.5.2.1 Factores higiénicos o extrinsecos
Son las caracteristicas del ambiente de trabajo ajeno a un puesto especifico,
gue, en caso de ser positivas, mantienen un nivel razonable de satisfaccion

laboral, aunque no necesariamente lo incrementan.

Son los factores fisicos y ambientales del trabajo, es decir, las condiciones al
colaborador.  Estos factores repercuten poco en el comportamiento del
colaborador y son destinados a evitar la insatisfaccion, estos factores son
denominados: factores de insatisfaccion.

1.5.2.2 Factores motivacionales o intrinsecos
Poseen estrecha relacion con la satisfaccion en el cargo, debido a que estan bajo
el control del individuo y se relacionan con la naturaleza de las tareas que el

colaborador ejecuta, ademas involucra los sentimientos relacionados con el
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estimulo percibido a través de reconocimientos para realizar las actividades, asi

también con el crecimiento y desarrollo personal.

Estos factores producen satisfaccion en los colaboradores y un incremento en la
productividad, porque involucran sentimientos de realizacion, de crecimiento y
reconocimiento profesional. Si estos factores son optimos elevan la satisfaccion,
sin embargo, cuando existe ausencia de éstos, se produce pérdida de
satisfaccion, por ellos son denominados: factores de satisfaccion

Cuadro 3

Teoria de los dos factores de Herzberg

Motivacionales De higiene

* Trabajo estimulante * Relacion con los comparieros
» Sentimiento de autorrealizacion * Relacion con los subordinados
* Logros y cumplimiento e Comunicacién

* Responsabilidad mayor * Trabajo en equipo

» Categoria y status e Calidad de la supervision

e Ascenso » Politicas y administracion de la
* Reconocimiento empresa

» Seguridad en el empleo
* Condiciones de trabajo
» Factores econémicos

* Remuneraciéon

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Las remuneraciones y factores econdémicos, no seran estudiados debido a
politicas internas de la empresa objeto de investigacion, la cual por
confidencialidad no brinda informacion relevante. Sin embargo, se obtendra
informacion de estos factores desde la perspectiva y percepciéon del trabajador

gue permita sugerir mejoras.

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

desmotivaciéon y disminuira su efectividad laboral

“Segun Herzberg, los factores higiénicos, evitan la insatisfaccion pero no
producen motivacién o satisfaccion, mientras que los factores motivacionales si
producen satisfaccion, a condicion de que los factores higiénicos estén
funcionando aceptablemente.” (5:28)

Figura 6

Combinacién de factores higiénicos y motivacionales

Higiénicos Motivacionales Resultados
+ - No insatisfecho
- + No insatisfecho
+ + Satisfecho
- - No insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia, Tesis 2017

Si ninguno de los factores estad funcionando bien, el individuo se encontrara
totalmente insatisfecho. Si solamente funcionan los factores higiénicos, el

trabajador estara no insatisfecho pero tampoco estara motivado (a lo que se le
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denomina “punto muerto”). Si trabajan los factores motivacionales pero no los
higiénicos, el individuo estara no satisfecho (se bloquean los efectos de los
factores motivacionales). Solo se estard totalmente satisfecho cuando los
factores higiénicos y los factores motivacionales estén funcionando

adecuadamente, de alli, la relacion existente entre ambos factores.

1.5.3 Beneficios al realizar una investigaciéon de s  atisfaccién laboral
Entre los principales beneficios de realizar una investigacion de satisfaccion

laboral estan los siguientes:

a) Retroalimentacién: es el aprendizaje de nuevos datos acerca de uno mismo,

de los demas, de procesos de grupo o de la dina mina organizacional.

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

problemas, establecimiento de metas y generacion de nuevas ideas.

c) Confrontacion: consiste en abordar las diferencias de las creencias,
sentimientos, actitudes, valores o normas para eliminar obstaculos y obtener

una interaccion efectiva.

d) Planes de accion: son programas que buscan la mejora continua, derivados

de los objetivos y estrategias deseadas por la investigacion.
e) Responsabilidad: es el grado de compromiso entre los empleados y la

empresa, con la finalidad de pactar acuerdos de beneficio mutuo que

propicien un ambiente laboral favorable.

30



f) Cooperacion: consiste en el sentimiento de los miembros de la organizacion
de un espiritu de ayuda de parte tanto de niveles superiores como inferiores.”
(6:182)

1.5.4 Diagnéstico de la satisfaccion laboral

Es un proceso sistematico y periodico el cual evalla diversos factores
relacionados con la satisfaccion laboral. Dentro de estos se encuentran:
capacitacion, comunicacion, condiciones de trabajo, liderazgo, participacion del

empleado, trabajo en equipo y supervision.

Mediante la aplicacibn de encuestas y entrevistas se podra realizar un
diagndstico de la satisfaccion laboral, que permita conocer el grado de
satisfaccion en los colaboradores. Una vez se obtengan los resultados del
diagnostico, se podra proponer soluciones viables que permitan mejorar la

satisfaccion laboral, para el desarrollo y crecimiento de los colaboradores.

1.5.5 Programas de satisfaccion laboral
Herramienta de apoyo en la labor administrativa, en donde se establece la
secuencia de actividades que habran de realizarse para alcanzar los objetivos,

asi mismo asignar a cada actividad la unidad de tiempo de su duracion.

1.5.6 Plan de accion

Es un programa de accion especifico que priorizan las iniciativas importantes
para cumplir los objetivos y metas de la organizacion, consiste en una guia que
brinda estructura de como se llevara a cabo un proyecto, quienes seran los

responsables de su ejecucion y cumplimiento.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION LABORAL PARA EL PER SONAL
DEL DEPARTAMENTO DE REPUESTOS DE UNA EMPRESA AUTOMO TRIZ
UBICADA EN LA CIUDAD CAPITAL

En este capitulo se incluyen los aspectos basicos considerados para la
elaboracién del diagnostico. Se exponen tanto las generalidades de la unidad
objeto de investigacion como la metodologia utilizada para el andlisis. Luego se

incluyen los hallazgos mas relevantes sobre la situacion actual.

2.1 Metodologia de la investigacion
El fin del presente capitulo es dar a conocer la situacion actual del Departamento
de Repuestos, para llevarlo a cabo se realiz6 una investigacion, con el fin de

encontrar soluciones, se implementaron métodos, técnicas e instrumentos

2.1.1 Métodos
Para llevar a cabo la investigacion se utilizaron los métodos que se detallan a

continuacion:

2.1.1.1 Método cientifico
Se aplico el método cientifico en diversas fases que se describen a

continuacion:

En la fase indagadora se recabd informacion necesaria, haciendo uso de una
boleta de encuesta dirigida al personal del Departamento de Repuestos de la
empresa objeto de investigacion, considerando distintos aspectos sobre el clima
organizacional y satisfaccion laboral. Asi mismo se recolectdé datos mediante la
observacion y revisiobn de libros de texto que permiti6 obtener informacién

relacionada con los aspectos negativos detectados.



En la fase demostrativa, para determinar si las hipdtesis eran validas, se
emplearon los procesos de analisis e interpretacion, para determinar que éstas
se cumplen de acuerdo a los aspectos encontrados en el proceso de la

investigacion.

Se hizo uso de la fase expositiva, a traves de la presentacion de los resultados
obtenidos de Ila investigacion realizada en la organizacion objeto de

investigacion.

2.1.1.2 Meétodo deductivo - inductivo
Se utilizé el método deductivo, debido a que el analisis de la situacion actual en
el departamento objeto de investigacion se realizd partiendo de lo general a lo

especifico.

2.1.2 Tecnicas
Para recopilar la informacion necesaria referente a la situacion actual del
Departamento de Repuestos, se utilizaron las técnicas que se describen a

continuacion:

Censo

Se obtuvo informacion por medio de un cuestionario a 37 colaboradores los
cuales representan la totalidad de la unidad objeto de investigacion, esta técnica
permitié obtener informacioén, con el fin de conocer el nivel de satisfaccion laboral

gue existe en el Departamento de Repuestos.
Investigacion bibliografica
Esta técnica refiere a las fuentes bibliograficas y documentos utilizados como

base para la realizacion de la investigacion.

33



2.1.3 Instrumentos de investigacion
Los instrumentos son aquellos que apoyan a las técnicas a guardar informacion

sobre la investigacion.

Boleta de encuesta
Se disefid el instrumento de recoleccion de informaciéon (Anexo 1) que es una
boleta de encuesta en la cual se evaluaron siete factores que enmarcan los
distintos aspectos sobre el clima organizacional.
1. Capacitacion
Comunicacion
Condiciones de trabajo
Liderazgo
Participacion del empleado

Supervision

N o g M w D

Trabajo en equipo

Con el apoyo de la Gerencia del Departamento de Repuestos fue posible la
distribucion de la encuesta del clima organizacional, las cuales fueron entregadas
a los colaboradores para que respondieran a los cuestionamientos de manera

objetiva
A la boleta de encuesta se establecieron criterios de analisis a través de las

siguientes variables de respuesta con el objetivo de establecer el indice de
satisfaccion e insatisfaccién dentro del Departamento de Repuestos
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Valor del

Numero Respuesta A indice
1 Nunca 25%
2 Casi Nunca 50% Insatisfaccion
3 Casi Siempre 75%
4 Siempre 100% Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

Como se detalla en el cuadro anterior, se determin6é una escala de valores a las
distintas respuestas, lo cual facilito6 obtener informacién vélida y oportuna para el

desarrollo de la investigacion.

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo
de satisfaccion laboral en los colaboradores es del 75%.

Fichas bibliogréaficas
Utilizadas para registrar y resumir datos extraidos de las fuentes bibliogréficas
consultadas para efectos de esta investigacion

Prueba piloto

Se realiz0 una prueba piloto para validar el instrumento, para lo cual se
seleccionaron a 12 personas internas del Departamento de Repuestos para
determinar el grado de comprension de las preguntas para garantizar que la
informacion recopilada sea objetiva, el cuestionario fue validado por el

subgerente del Departamento de Repuestos.
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2.1.4 Sujeto de la investigacién
El sujeto de la investigacion es el Departamento de Repuestos de una empresa

automotriz, ubicada en la zona 4, ciudad capital, Guatemala.

2.1.5 Determinacién de la poblacién objetivo

Se recopil6 informacién de 37 trabajadores distribuidos en 20 puestos de trabajo,
se tomo en cuenta el area donde labora cada colaborador del Departamento de
Repuestos con el objetivo de obtener informacion sobre las causas de

insatisfaccion laboral de los colaboradores.
Cuadro 4

Poblacion objetivo evaluada

Cantidad de

colaboradores
Gerencia de Repuestos 2
Subgerencia de Repuestos 8
Ventas Yamaha 5
Ventas Isuzu 5
Ventas Motul 9
Bodega 8
Total 37

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

2.2 Antecedentes

La empresa automotriz ha tenido presencia en el mercado guatemalteco desde el
afio 1945, cuyo nombre no se menciona por razones de confidencialidad segun
politicas internas de la misma, se dedica a la comercializacion de las marcas

Yamaha e Isuzu, asi mismo de aceites y lubricantes Motul.
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En el aflo de 1964 adquiere la representacion de la marca Yamaha y en 1968
reinician las importaciones y ventas de pickups, camiones y repuestos Isuzu.
En 1993 inicia con la distribucién y ventas de lubricantes Motul, en 1994 y 1995

se inaugura los talleres de servicios Isuzu y Yamaha respectivamente.

Desde su fundacion establecié una consigna que es una verdadera pasion por el
servicio, actualmente el personal que labora es 100% guatemalteco y cuenta
aproximadamente con 500 colaboradores.

2.2.1 Filosofia organizacional

Luego de realizar una entrevista libre a los directivos de la empresa, se
determind que la unidad objeto de investigacién “Departamento de Repuestos”
no tiene una filosofia organizacional definida que permita dirigir los esfuerzos de
la organizacion a un fin determinado. Sin embargo con base en la investigacion
realizada la empresa automotriz, como organizacion posee los elementos que

integra el marco filoséfico, los cuales se describen a continuacion.

Cuadro 5

Vision Empresa Automotriz

Nuestra Vision

“Ser el proveedor preferido de marcas de prestigioq  ue facilitan y
agregan valor a sus negocios y a sus actividades pr  ofesionales y
recreativas.”

Fuente : Datos proporcionados por la empresa. Tesis 2017
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Cuadro 6
Misibn Empresa Automotriz

Nuestra Mision

“Garantizar la inversion de nuestros clientesatra  vés de
atenderlo personalmente y brindarle un servicio de
mantenimiento adecuado y oportuno.”

Fuente : Datos proporcionados por la empresa. Tesis 2017

Cuadro 7
Valores Empresa Automotriz

Nuestros Valores

» Compromiso: Creemos que nuestros proveedores merecen
ser representados con absoluto compromiso, pasion y lealtad.

» Calidad: Creemos que somos los representantes y garantes
de los intereses de nuestros clientes a través de las marcas y
servicios que les brindamos.

» Trabajo en equipo: Creemos que debemos ser un eficiente
equipo de trabajo cuya tradicion de confianza y honestidad no
puede arriesgarse.

» Realizacion: Creemos que nuestra responsabilidad ciudadana
trasciende nuestros intereses empresariales y personales.

Fuente : Datos proporcionados por la empresa. Tesis 2017

Asimismo, los valores organizacionales identifican las creencias, convicciones y
conductas idoneas, es decir las actitudes ideales que primordialmente deben
poseer los colaboradores de las distintas areas que conforman a la empresa
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objeto de estudio, en la realizacion de sus actividades para contribuir en el logro

de los objetivos organizacionales.

2.2.2 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la empresa constituida en unidad de analisis,
esta conformada por Junta Directiva, el gerente general automotriz que, a su vez
tiene bajo su gestion cuatro gerencias, las cuales se aprecian en el siguiente

organigrama general.

Grafica 1
Organigrama general

Empresa automotriz

I |
i o
j Junta Directiva |
i |

Asesoria Legal

Gerencia General

Automotriz
Asistencia
Gerencia
| | | | | | | | | 1
Gerencia Gerencia
Adminstracion y Gerencia Yamaha Gerencia Isuzu Gerencia Motul Gerencia Taller
. Repuestos
Finanzas
Ventas
= Administracion | jr=- Veqtas = \/entas Pickups Ve_ntas = Repuestos Taller Eléctrico
Motocicletas Lubricantes
Yamaha
= Finanzas | Ventas Motores == \/entas Camiones = VAHED Taller Mécanico
Marinos Repuestos Isuzu
Ventas
== Contabilidad = Ventasl, Motos == \/entas Vehiculos == Lubricantes
acuaticas
Motul
AT == Bodega Yamaha |&== Bodega Isuzu = Bodega
Humanos

Fuente : Proporcionado por la empresa. Tesis 2017
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Se hace la aclaracion que no se tuvo acceso a mayor informacion de la
estructura mas que la mencionada anteriormente y el organigrama del

Departamento de Repuestos.

Gréafica 2

Organigrama Nominal del Departamento de Repuesto s

Gerente General
Automotriz

Asistencia de
Gerencia

Sub Gerente

Division
Automotriz
|
1 | | 1
Jefe de area Jefe de drea Jefe de drea
Jefe de Bodega
Yamaha Isuzu Motul
Coordinador de Coordinador Coordinador Coordinador
ventas Yamaha ventas Isuzu Ventas Motul Inventario
VSRR Vendedores VSR I Auxiliares de
== Mostrador == == Mostrador =
Mostrador Isuzu bodega
Yamaha Motul

Distribuidores | Distribuidores | Distribuidores | Auxiliares de
Yamaha Isuzu Motul inventario

| Vendedores
Flotillas Motul

Fuente: Proporcionado por la empresa. Tesis 2017
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2.2.3 Marcas y productos que se comercializan
A continuacion se detallan las marcas y productos que comercializa la empresa
automotriz, siendo el Departamento de Repuestos, el encargado de la venta y
distribucion de repuestos genuinos, aceites y lubricantes de cada producto
* Yamaha: Repuestos para la linea de motocicletas, motores marinos y
motos acuaticos.
* Isuzu: Repuestos para pickups, camiones y vehiculos innovadores, con
bajo impacto en el medio ambiente.

* Motul: Linea o familia de aceites lubricantes para el motor.

2.3 Situacion actual del clima organizacional del D epartamento de

Repuestos de una empresa automotriz ubicada enlac iudad capital

Para realizar el diagnéstico de satisfaccion laboral en el Departamento de
Repuestos se tom6 como base la teoria de los factores de Herzberg, derivado de
dicha teoria y aplicada la encuesta se procedié a realizar el analisis e

interpretacion de los resultados obtenidos

2.3.1 Evaluacion del indice de Satisfaccion e insat isfaccion laboral para el

personal del Departamento de Repuestos

Se procedié a analizar la situacién actual en relacion a los siete factores
detallados en el clima organizacional para determinar la satisfaccion laboral en
base a la encuesta realizada en el Departamento de Repuestos, asi mismo se
verificaron las boletas y se realizd la tabulacion de la informacion, se obtuvo las
graficas correspondientes y se procedié con el andlisis de los factores del clima

organizacional.
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A continuacion se presenta una tabla que permite visualizar los porcentajes de
satisfaccion e insatisfaccion que se obtuvieron en cada uno de los factores

evaluados en el Departamento.

Cuadro 8

indice de Satisfaccion e insatisfaccion laboral par a el personal del

Departamento de Repuestos

% %
Satisfaccion Insatisfaccion
1 Capacitacion 60.54% 39.46%
2 Comunicacion 29.43% 70.57%
3 Condiciones de trabajo 38.05% 61.95%
4 Liderazgo 27.48% 72.52%
5 Participacion del empleado 43.24% 56.76%
6 Supervision 60.46% 39.54%
7 Trabajo en equipo 34.68% 65.32%

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017

Para efectos de la investigacion, se realiz6 un promedio sobre los valores
generados de cada factor evaluado en el clima organizacional, que sirve para
determinar el grado de insatisfaccion de los colaboradores del Departamento de

Repuestos.
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Como se puede visualizar en el cuadro anterior que los colaboradores del
Departamento de Repuestos tiene un porcentaje promedio de insatisfaccion del
58.02%, este porcentaje es afectado directamente por cinco factores que
muestran un mayor grado de insatisfaccibn como se puede observar son:
comunicacion, condiciones de trabajo, liderazgo, participacion del colaborador y

trabajo en equipo.

Los factores de capacitacion y supervision, estan calificados por colaboradores

como satisfactorios.

A continuacién se presenta el analisis de cada factor evaluado junto con su
porcentaje de satisfaccion alcanzado, presentado las causas de dicho

porcentaje.

2.3.1.1 Capacitacion

Grafica 3
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El factor de capacitacion es uno de los que aumenta la satisfaccion laboral en el
Departamento de Repuestos corresponde el 60.54%, la mayoria de los
colaboradores estan satisfechos debido a que han tenido la oportunidad para
recibir capacitaciones de temas importantes para mejorar su trabajo y cuenta con
el apoyo para seguir estudiando lo cual se sienten motivados por la oportunidad

brindada de aprender.

El 39.46% de los colaboradores califican este factor como insatisfactorio,
consideran que no se les toma en cuenta para recibir capacitaciones, cuando hay
actividades consideran que el jefe inmediato envia a personas equivocadas para
adquirir nuevos conocimientos que no aprovechan la oportunidad, no reciben el

apoyo que ellos necesitan para ser eficientes en sus actividades.

Consideran que el jefe no muestra ningun interés por buscar el fortalecimiento
del personal, asi mismo indican que las oportunidades de desarrollo pueden
mejorar, actualmente no hay oportunidad de ascenso para el personal, hay
preferencia hacia algunos colaboradores y les dan la oportunidad de capacitarse,
lo que conlleva a que se generen actitudes negativas puesto que no estan

motivados.
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2.3.1.2 Comunicacion

Gréafica 4
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Uno de los factores que disminuye la satisfaccion laboral en el Departamento de
Repuestos, es la comunicacion. Debido a que existe un alto porcentaje del
personal que considera que es deficiente la comunicacién debido a que no se les
explica claramente las tareas que deben realizar, por lo que se dan casos en los
gue exista confusion sobre las funciones asignadas, asi mismo no existe la
oportunidad de comunicarse con el jefe y muchas veces la informacion no es
transmitida con claridad, lo que provoca malos entendidos, errores e

inconformidades.

Los colaboradores califican este factor enfocados especificamente a la mala

comunicacion que tiene con su jefe, indican que es inadecuada y poco efectiva,
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esto afecta al desarrollo de sus actividades laborales y no permite mantener una

buena relacién entre todo el personal.

El jefe no les brinda la confianza para que realicen propuestas de mejora,

sugerencias e informacién de cualquier indole.
Otro aspecto que los colaboradores estan insatisfecho cada vez que hay

eventos, cambios o cualquier situacion que afecte su trabajo no son informados

con tiempo lo que origina deficiencias laborales.

2.3.1.3 Condiciones de trabajo

Gréafica 5
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El grado de satisfaccion en lo que respecta a las condiciones de trabajo en las
gue se desarrollan los colaboradores en el Departamento de Repuestos es del
38.05% de satisfaccién debido a que cuentan con buena ventilacion, iluminacién
y con el espacio suficiente para realizar sus labores, asi mismo indicaron que el

lugar de trabajo se encuentra Higiénico.

El 61.95% de los encuestados manifiestan que no tiene el espacio adecuado
para desarrollar su trabajo debido a que las areas de trabajo son reducidas, no
poseen espacio para colocar los insumos de oficina necesarios para el desarrollo
de sus funciones; también muestran insatisfaccion por la condiciones en las
cuales laboran, porque el mobiliario (sillas en mal estado), la iluminacion y la
ventilacion es muy deficiente debido a que el aire acondicionado no le dan el
mantenimiento adecuado, estas condiciones del trabajo no les permiten realizar

sus actividades de manera Optima.

2.3.1.4 Liderazgo
Gréfica 6
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Otro de los factores que disminuye la satisfaccion laboral en el Departamento de
Repuesto es liderazgo, los colaboradores sienten que no son escuchados por
sus jefes, no les brinda el apoyo que necesitan por ende, presentan
inconformidad para ejercer las actividades y no muestran la fuerza de voluntad

para colaborar.

Los colaboradores indicaron que los jefes no realizan reuniones frecuentes que
se programan aproximadamente cada seis meses y consideraron que por ser un
Departamento de Repuestos quien se encarga de la venta, distribucion de

repuestos deberian de realizarse mas seguidas para mejorar el servicio.

El ambiente que se genera con los jefes no es agradable, no aprecian ni toman
en cuenta ideas o sugerencias se sienten insatisfechos con el trato que reciben y
cuando requieren orientacion para realizar alguna actividad, no se desempefian

de manera eficaz.

Los colaboradores estan poco identificados y no tienen la confianza de poder
contar con el jefe para cualquier problema, ya sea de trabajo o personal
manifiestan que estan ocupados o son pocos accesibles; consideran que su
trabajo no es valorado, esto ha llevado a que ya no tomen iniciativas en las

actividades diarias

Solo el 27.48% de los colaboradores indicaron sentir el apoyo por parte de sus

jefes, asi como la libertad decir cuando estan en desacuerdo con algo.
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2.3.1.5 Participacion de | colaborador

Grafica 7
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De acuerdo a los resultados obtenidos respecto al factor de participacion el
56.76% se sienten insatisfechos debido a que perciben que no les dan
oportunidad de tomar decisiones y asuntos relacionados con sus funciones, se
sienten insatisfechos debido a que no son tomados en cuenta, situacion que los
desmotiva a presentar propuestas para mejorar la calidad de su trabajo y optan a

no participar ni proporcionar ideas.

El 43.24% de los colaboradores indican que hacen presente su participacion,
opiniones, sugerencias dentro del Departamento lo que aumenta su satisfaccion
laboral y los estimula a comprometerse con sus actividades asignadas.
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2.3.1.6  Supervision

Grafica 8
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Los colaboradores opinaron que el factor supervision esta presente en su area
de trabajo manifestando un 60.46% de satisfaccion laboral por lo cual consideran
gue son supervisados constantemente por sus jefes llevando un control estricto
de todas las actividades de que realizan, cada tres meses los jefes entregan

reportes a los colaboradores evaluando sus actividades pudiendo determinar sus

fortalezas y de

El porcentaje de insatisfaccion para este factor es del 39.54% los colaboradores
del Departamento de Repuestos indicaron que el trabajo de supervision de los
jefes no estan llevando el control 6ptimo y que la supervision no es la adecuada,

bilidades.
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sintiéndose menospreciados por sus supervisores, por no sentir el mismo apoyo

brindado a los deméas compafieros.

2.3.1.7 Trabajo en equipo

Grafica 9
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Uno de los factores que disminuye la satisfaccion laboral en los colaboradores
del Departamento de Repuestos es el trabajo en equipo. El 65.32% indicaron
gue existe poco entusiasmo al realizar trabajos grupales, piensan que existe
desigualdad en la asignacion de tareas, a raiz de lo cual se evidencia la falta de

cooperacién para lograr las metas del departamento objeto de investigacion.
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Asi mismo indicaron que se encuentran insatisfechos en relacién al trabajo en
equipo debido a la existencia de conflictos interpersonales ocasionados por roces
personales, murmuraciones, falta de comparfierismo lo cual establece diferencias
en la forma de pensar y genera discusiones que dividen el grupo de trabajo y
provocan un ambiente desagradable e incomodo, y cuando organizan
actividades no tiene intereses de asistir, por ende la union que existe en el
Departamento es deficiente generando una reduccion bastante significativa en la
cooperacién entre los colaboradores

En contraparte un 34.68% de los colaboradores indicaron que a pesar de las
diferencias personales entre sus compafneros se sienten parte de un equipo de
trabajo y que tratan de mantener la armonia y que colaborar hacia el logro de las
metas.
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2.4  Analisis y interpretacion de resu  Itados

Luego de haber analizado los resultados obtenidos en los factores del clima
organizacional en el Departamento de Repuestos se obtuvo un promedio de
satisfaccion laboral del 41.98% lo que significa que la satisfaccion laboral del
personal no es la adecuada, debido a que no alcanzo el porcentaje minimo de

aceptacion del 75%, como se muestra en la siguiente grafica.

Grafica 10
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Se pudo determinar que los factores que mayor porcentaje de satisfaccion tienen
es capacitacion, los colaboradores destacan que son tomados en cuenta para
asistir a cursos para mejorar su trabajo y cuenta con el apoyo para seguir
estudiando lo cual se sienten motivados por la oportunidad brindada de aprender;
y la supervision por lo cual consideran que son supervisados constantemente por

sus jefes llevando un control de todas las actividades de que realizan.

Por lo contrario la mayoria de los factores del clima organizacional que se
evaluaron en la investigacion los colaboradores manifiestan insatisfaccion laboral
con un porcentaje promedio 58.02% como es la comunicacion , condiciones
trabajo, participacion del colaborador, lo cual se evidencian en actitudes
negativas, pero sobre todos los factores de liderazgo sienten que no son
escuchados por sus jefes: y trabajo en equipo con indicaron que existe poco
entusiasmo al realizar trabajos grupales, a raiz de lo cual se evidencia la falta de

cooperacion para lograr las metas del departamento objeto de investigacion.

Derivado de lo anterior, a continuacion se presenta la propuesta de un programa
satisfaccion laboral, que tendra como propoésito disminuir los factores
insatisfechos que se evaluaron en el clima organizacional y fortalecer el
desempeiio laboral de cada trabajador y hacer eficiente las actividades

asignadas.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE PROGRAMA DE SATISFACCION LABORAL PARA EL
PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE REPUESTOS DE UNA EMPRE SA
AUTOMOTRIZ UBICADA EN LA CIUDAD CAPITAL

De acuerdo a la informacion recabada en la investigacion de campo, se presenta
la siguiente propuesta de programas para mejorar la satisfaccion laboral del
personal del Departamento de Repuestos, que incluird la presentacion, los
objetivos que se pretendan alcanzar, los programas de satisfaccion, la

evaluacion y el costo de implementacion.

3.1Presentacion

La presente propuesta radica en la implementacion de programas de satisfaccion
laboral lo cual enfatiza que un colaborador pueda realizar las diferentes
actividades que le sean asignadas de acuerdo a su puesto de trabajo por el
simple placer de realizarlas, sin que nadie le proporcione algun incentivo externo,
es decir, que cuando la persona desempefie las diferentes actividades se sienta
satisfecho por el cumplimiento de sus labores.

A través de la investigacion realizada dentro del Departamento, basandose en
los resultados obtenidos en la evaluacion de los factores que generan
disminucién en la satisfaccion laboral de los colaboradores se pretende
implementar programas que generen un cambio positivo en las actitudes

negativas que los colaboradores demuestran.

La propuesta de la elaboracion de estos programas surgen debido a que hoy en
dia las organizaciones necesitan colaboradores altamente satisfechos para el

desempeiio de sus funciones, porque son ellos quienes forman la parte



fundamental de la organizacién en cuanto a productividad se refiere. Es preciso
mencionar que cada persona se identifica porque posee un potencial para el
desempefio de sus funciones, por tal razén cuando se sienten satisfecho se le da

un impulso para que pueda rendir eficazmente con sus responsabilidades.

3.2 Objetivos de la propuesta
Los objetivos son los resultados que se espera al poner en practica la presente

propuesta.

3.2.1 Objetivo General

Proporcionar a los jefes del Departamento de Repuestos herramientas de
satisfaccion laboral que puedan ser atractivas y asimismo viables en su
aplicacion con el fin de incrementar en 33.02% la satisfaccion laboral de los

colaboradores que tengan a su cargo, a mediano plazo.

3.2.2 Objetivos Especificos

» Contar con lideres, capaces de influenciar y motivar positivamente a los
colaboradores para que realicen las actividades con eficiencia y eficacia, a

mediano plazo.

» Promover la participacion de los colaboradores, estimuldndolos a generar
sugerencias y que sientan valorados y apreciados por su trabajo y

conocimiento, a mediano plazo

» Generar un ambiente de confianza entre los jefes y colaboradores para
tener una comunicacion efectiva, a mediano plazo.
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» Impulsar el trabajo en equipo para fomentar buenas relaciones entre el

grupo de trabajo, a mediano plazo.

> Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores en cuanto a las

condiciones laborales, a mediano plazo.

3.3 Alcance de la propuesta

Para un mejoramiento continuo, la presente propuesta tiene como finalidad
proporcionar a los jefes del Departamento del Repuestos, una herramienta que
les permita anticiparse a los problemas de insatisfaccion laboral de los

colaboradores que puedan surgir en el futuro.

Con la implementacion de la propuesta de programas se pretende alcanzar y
obtener el nivel de satisfaccion laboral aceptado dentro del Departamento de
Repuestos, los programas propuestos se encuentran enfocados en los fortalecer
los factores del clima organizacional para fomentar el trabajo en equipo,
establecer relaciones favorables con los jefes y colaboradores, generar un

ambiente de confianza y sobre todo elevar la satisfaccion de los colaboradores.

3.4 Metodologia

Basandose en los resultados obtenidos en la investigacion de campo, en el
capitulo 1l, se generan estrategias para que el Gerente Automotriz, conozca la
importancia que tiene el estudio de satisfaccion laboral que existe en el
Departamento de manera que esté convencido y comprometido con el desarrollo

y funcionamiento del mismo, después de analizar las estrategias propuestas.
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Cada una de las estrategias se derivan programas que integra la propuesta que
permitiran mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores, cada programa
tendra un plan de accidén con sus costos estimados y posteriormente se debera
dar seguimiento de cada uno de los planes propuestos.

Se pretende lograr que la mayoria de los colaboradores realicen sus actividades
asignadas con pasion, que se sientan identificados con la institucién y que se
sientan con responsabilidad y dinamismo para el desarrollo de sus actividades.

Previo a la implementacién del programa de satisfaccion laboral, se hara una
presentacion del mismo a la Gerencia automotriz quienes seran los que emitiran
la aprobacién para realizar el programa, debido a que se considera indispensable

con el apoyo de la direccion de la empresa para el éxito de programa.

Con la aprobacion de la Gerencia Automotriz, la Gerencia del Departamento de
Repuestos debe nombrar por lo menos a dos personas (facilitadores) que se
encarguen de la implementacion del programa de satisfaccion laboral quienes
deberan trasladar todos detalles del programa al gerente y sub gerente,

proporcionandoles una copia del programa a cada uno.

Con la autorizacion por parte de la gerencia se informara a los colaboradores los
objetivos que se pretenden alcanzar los beneficios de la implementacion del

programa de satisfaccion laboral.

Asi mismo dar seguimiento, llevando a cabo reuniones trimestrales para controlar
y evaluar el avance del programa, en donde tendran que presentar informes a la
gerencia del Departamento de Repuestos sobre los logros y avances que se

hayan alcanzado.
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3.5 Recursos
Los recursos que se consideran necesarios para implementacion y el éxito de los

programas de satisfaccion laboral propuestos, son los siguientes:

3.5.1 Humanos
Para la implementacion del programa de satisfaccion, se requiere de la
participacion de todos los colaboradores del Departamento de Repuestos

* (2) Gerenciay subgerencia del Departamento

(1) Jefe del area de ventas Yamaha

(1) Jefe del area de ventas Isuzu

(1) Jefe del area de ventas Motul
(1) Jefe de bodega
(29) Colaboradores

(2) Facilitadores de la propuesta (equipo de trabajo asignado por el

Departamento de Repuestos)

Para la implementacion de algunos programas de satisfaccion sera necesaria la

intervencion de otras empresas que ofrecen servicios de asesoria.

3.5.2 Mobiliario y equipo

El Departamento de Repuestos cuenta un salén el cual es utilizado para
reuniones, y cumple con lo necesario para realizar cualquier actividad ya que
cuenta con sillas, tres mesas de trabajo grandes, pizarrdn, impresora y proyector.
En cual ese mismo salon se adaptara para realizar las reuniones trimestrales
como se menciond anteriormente y se daran a conocer los resultados del

programa.
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3.5.3 Materiales

Dentro de los recursos materiales que seran utilizados para los programas
propuestos de satisfaccion laboral, se encuentran: boligrafos, lapices, folders con
ganchos, papel tamafio carta.

3.6 Descripcion de la propuesta

La propuesta contiene la integracion de estrategias y sus programas los cuales
estan relacionados con los factores evaluados en la unidad de estudio, tomando
en cuenta los resultados obtenidos en el diagnostico y que obtuvieron mayor
porcentaje de insatisfaccion

A continuacion se describen las estrategias que deberan utilizarse para la
implementacion de la propuesta en mencion que permita mejorar la satisfaccion

laboral de los colaboradores.

Cuadro 9
Estrategias con relacion a los programas de satisfa  ccion Laboral
propuestos para el personal del Departamento de Rep  uestos de una

Empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

No. Estrategia ' Programa relacionado

1 Creacion de una cultura de

identificacion organizacional con » Liderazgo

liderazgo eficaz y eficiente. » Participacion del empleado

2 Creacion de equipos

multidisciplinarios » Trabajo en equipo
3 Creacion de una cultura de

gestion estratégica de cambio y » Comunicacion
mejoramiento continuo » Condiciones de trabajo

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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3.6.1 Estrategias del Programa

A continuacion se presenta la descripcion de cada una de las estrategias de los
cuales se derivan los siguientes programas que integra la propuesta que
permitirdn mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores.

3.6.1.1 Estrategia 1: Creacidbn de wuna cultura de id entificacion

organizacional con liderazgo eficaz vy eficiente

Consiste en involucrar a los jefes y colaboradores del Departamento de
Repuestos, de manera que estén convencidos y comprometidos con el desarrollo

y funcionamiento del mismo.

Asi mismo en mejorar el liderazgo ejercido por los jefes del Departamento de
Repuestos, la cual permitirA que sean mas conscientes en el trato de los
colaboradores lo que provocara un cambio positivo, para que los mismos realicen

actividades con responsabilidad y dinamismo.

Para el desarrollo de esta estrategia, se propone implementar los programas

integrados por los factores de liderazgo y participacion del empleado.

Programa Liderazgo

Un liderazgo efectivo generara cambios positivos en el personal, el
comportamiento de un lider es motivante en la medida en que satisfaga las
necesidades de los colaboradores, asi mismo proporcione asesoria y apoyo
necesarios en todas las actividades que se requiera, por ende lograr que el
equipo trabaje con entusiasmo en el logro de objetivos cumpliendo con el
compromiso laboral de ejecutar las atribuciones asignadas con eficiencia y

eficacia.
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Por lo anterior que se propone este programa como parte de la estrategia de
sensibilizacion de las personas responsables de la empresa, para reforzar los
aspectos no satisfactorios que existen actualmente, pero también se logre
realizar los cambios necesarios para crear y mantener un ambiente de trabajo

positivo y retador para el personal.

a) Objetivos

» Mejorar el porcentaje de satisfaccibn con respecto a liderazgo en un

47.52%, a mediano plazo

» Desarrollar y fortalecer las habilidades de liderazgo en un 75% en las

actividades de cada uno de los jefes del Departamento, a mediano plazo.

» Fomentar un liderazgo efectivo en un 75%, en sé que reconozca los
esfuerzos y el desempefio eficiente de los colaboradores, a mediano

plazo.

» Capacitar a los jefes de cada area para que mejoren en un 75% la
capacidad de liderar y sean capaces de ejercer influencia en los
subalternos, para dirigirlos y guiarlos efectivamente hacia el logro de los

objetivos y metas del Departamento de Repuestos, a mediano plazo.

b) Plan de accion
A continuacién se presenta el plan de accion que se llevara a cabo para la

implementacion del programa de liderazgo.
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€9

Objetivo del plan de accion

Cuadro 10

Plan de accién para el P rograma de Liderazgo para el personal del Departam

Empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Definir las actividades necesarias para implementar el programa de liderazgo, para mejorar el nivel de satisfaccién

laboral en un 100% a medianc plazo

Presentacion de la propuesta a la
Gerencia del Departamento de

Realizar la presentacion de la

Responsable

Inicio

Tiempo

final

ento de Repuestos de una

Costos aproximado en Quetzales

Presupuesto

Repuestos a traves de una reunion propuesta en una sesion Facilitador 02/05/2018 | 02/05/2018 | Papeleria y dtiles | Q 2500 | Q 25.00
de F?rabajo cubriendo el 100% de esta.
Discusién y aprobacion de la Discutir la _p’ropuesta vy recibir
propuesta a través de una reunign| 2 aProbacion por parte de la Facilitador 02/05/2018 | 02/05/2018 | Papeleria y dtiles | Q 2500 | Q 25.00
de trabajo Gerencia en una sesion
cubriendo el 100% de esta
Capacitar al 100% a los|Servicios en Calidad SA Y| 4055018 | 20/06/2018| 4 Colaboradores | Q 1,800.00
Jefes de Area del Facilitador
Recibir curso sobre el tema de Departamento ara Costo de
"Liderazgo" impartido por empresa Conpcient\zar la importaacia alternativa a
consultora a elegir de desempefar un buen INTECAP vy Facilitador 01/06/2018 | 29/06/2018 | 4 Colaboradores| Q 100.00 elegir
liderazgo, en un afio.
Adoptar el modelo de liderazgo
transformacional para impulsar la
participacion de los colaboradores, M:rr;tjr?;lr coilsciel?e[)% cg: 3 Rétulgs de vinil Q 40000 | Q 1,200.00
a través de reuniones de frabajo Dotestad de toma“ de Jefes de drea 01/06/2018 | 29/06/2018 | Y adhesivo blanco ’ T
brindando sugerencias e ideas por gecnswones
parte de ellos en las decisiones del )
Departamento. Papeleria y Gtiles | Q 25.00 | Q 25.00
Tarjetas de
Reconocer la efectividad laboral de Felicitacion por Q 2500 Q10000
los colaboradores a través de Fortalecer en un 100% la cada 3 meses
retribuciones no econdmicas (Cartas efectividad laboral de ° los Cartas de
3 9 Felicit 5 10.00 40.00
de felicitacidn, tarjeta de felicitacion) o1 agores en la Jefes de area 02/05/2018 | 30/041201g| " SiCHtacion por | Q Q
o reconocimientos verbales) para eiecucion de las atibuciones cada 3 meses
motivar a los colaboradores para aJS| nadas. cada tres meses Refrigerio Q
que den su mayor esfuerzo en el 9 ’ 20.00 c/u para 37 Q 740 00 Q2.960.00
logro de los objetivos. colaboradores ) ’ )
por cada 3 meses
Evaluar el 100% de las Formatos de
Evaluar lo realizado de la propuesta. | actividades realizadas cada | Facilitador y jefes de area |02/05/2018 | 30/04/2019 Q 10.00 Q40.00

tres meses

medicion

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

Presupuesto aproximado

Q 4,415.00




c) Descripcion de actividades de liderazgo propuest  as

A continuacion se presenta la descripcion de las actividades de liderazgo

» Capacitacion : Se sugiere capacitacion a los jefes de area para el
desarrollo de liderazgo como la capacidad para contar con lideres
capaces de dirigir e influir positivamente sobre los colaboradores,
construir un entorno de confianza y compromiso hacia los logros del
Departamento, las capacitaciones pueden ser proporcionadas por las

siguientes empresas Asesoras.

Alternativa 1
SERVICIOS EN CALIDAD, S.A. quienes ofrecen sus servicios con el curso

de “Liderazgo.”

Alternativa 2

INTECAP quienes ofrecen sus servicios con el curso de Liderazgo.
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Cuadro 11

Informacioén didactica especifica curso de “LIDERAZG O” para el

personal del Departamento de Repuestos de una empre  sa automotriz

ubicada en la ciudad capital

Nombre del
Curso Liderazgo
Empresa
Oferente Servicios en Calidad, S.A.
Dirigido a Jefes de Area
Tiempo 12 Horas
» Desarrollar destrezas y habilidades de liderazgo
para establecer modelos de comunicacion
corporativa.
Objetivos » Mejorar la autoestima y confianza en si misma
con enfoque personal y profesional
» Alinear el comportamiento de los participantes a la
vision organizacional
» Establecer mejores relaciones de trabajo y
fomentar un ambiente de servicio al cliente interno
y externo.
> Liderazgo en la Gerencia y Direccion de Personal
» Gerencia por objetivos y trabajo en equipo
» Comunicacion efectiva y relaciones humanas en
Contenido organizaciones eficientes.
» Toma de decisiones acertadas.
» Teécnicas de negociacion
» Administracion del tiempo y manejo de estrés
» Liderazgo Transformacional
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
Materiales diploma de participacion, coffee break y tarifa especial de

parqueo.

Fuente: Servicios en Calidad, S.A., Tesis 2017
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Cuadro 12

Informacién didactica especifica curso de “LIDERAZG O” para el

personal del Departamento de Repuestos de una empre  sa automotriz

Nombre del

Curso

ubicada en la ciudad capital

Liderazgo

Empresa Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
Oferente (INTECAP)
Dirigido a Jefes de Area
Tiempo 8 Horas
Desarrollar y aplicar habilidades de liderazgo, que le
permitan interactuar eficazmente con los demas y lograr
resultados positivos, con el apoyo y participacion voluntaria
y entusiasta de todos los miembros del equipo
» Liderazgo Estratégico
» Transformacion personal
» Liderazgo y entrenamiento para el desarrollo de
Contenido personas
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
. diploma de participacion)
Materiales

Fuente: INTECAP, Tesis 2017
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> Liderazgo transformacional : Adoptar el estilo de liderazgo transformacional
tiene como finalidad influenciar en la motivacion, estimulacion intelectual y
consideracion individualizada para el cambio de actitudes de los
colaboradores para crear compromisos para cambiar los objetivos.

El liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo que crea un cambio
valioso y positivo en los colaboradores, el cual se centra en “transformar” y

ayudar mutuamente, a los dos demas.

Establecer actividades relacionadas con el involucramiento de los
colaboradores con la formacion dinamicas de equipos tales como: reuniones,
entrevista individuales con los colaboradores, debate, con el objetivo de
comunicarse mejor, organizar relaciones humanas, activar los impulsos y
motivaciones individuales, estimular tanto la dinamica interna como externa

para que las fuerzas estén mejor integradas y dirigidas hacia la metas del

grupo.
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Cuadro 13

Actividades para adoptar el Modelo de Liderazgo Tra

personal Departamento de Repuestos de una Empresa a

Componentes

Fijacion de la Vision

en la ciudad capital

Actividades

Presentar la vision y el
sentido de la misién de la
empresa

nsformador para el

utomotriz ubicada

Descripcion
Rétulo de entrada
principal, en el

departamento, sala de
reuniones.

Modelo de funciones

Trasmitir los valores de la
empresa

Rétulo de entrada
principal, en el
departamento, sala de
reuniones.

Adquisicion de las
metas
organizacionales

Establecer metas especificas
y concentrar recursos para
alcanzarlas.

Proveer recursos
necesarios

(tiempo, personal,
fondos,

materiales y
facilidades) para

desarrollar metas
propuestas

Expectativas de alto
desempefio

Expresar propositos
importantes del modelo de
manera sencilla

Correo electronico 'y
recordatorios impresos

Intercambio
personalizado

Generar respeto y confianza
entre lideres y colaboradores

Actividades de
compaiierismo y
comunicacion

Delegacion de

autoridad

Delegar funciones y proyectos
a los colaboradores
comprometidos con los
objetivos del departamento

Asignar lideres a
nuevos proyectos y
funciones de direccion

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017
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Figura 7

Rétulo de vision, mision y valores para el persona | del Departamento de

Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Empresa Automotriz

Departamento

B//REPUEST.OS

Nuestra Vision
“Ser el proveedor preferido de marcas de prestigio que facilitan y agregan
valor a sus negocios y a sus actividades profesionales y recreativas.”

Nuestra Mision
“Garantizar la inversion de nuestros clientes a través de atenderlo
personalmente y brindarle un servicio de mantenimiento adecuado
y oportuno.”

Nuestros Valores
» Compromiso: Creemos que nuestros proveedores merecen ser
representados con absoluto compromiso, pasion y lealtad.

» Calidad: Creemos que somos los representantes y gerentes de los
intereses de nuestros clientes a través de las marcas y servicios que les
brindamos.

» Trabajo en equipo: Creemos que debemos ser un eficiente equipo de
trabajo cuya tradicién de confianza y honestidad no puede arriesgarse.

> Realizacion: Creemos que nuestra responsabilidad ciudadana trasciende
nuestros intereses empresariales y personales.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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» Retribuciones no econdémicas : Se sugiere utilizar la herramienta de
tarjeta de felicitacion, cartas de reconocimiento, 0 reconocimientos
verbales para reconocer la labor y desempefio realizado por los
colaboradores para aumentar la participacion y la unificacion de esfuerzos

dentro del Departamento.

Para entregar las retribuciones no econdémicas los jefes de cada area
deben evaluar a los colaboradores con la siguiente boleta de
reconocimiento la cual contiene diversos factores que deberan ser
analizados y otorgando la ponderacion de 0 a 10 puntos en cada factor,
para una suma total de 100 puntos, segun la herramienta que considere
el jefe de area a utilizar sera entregados cada mes a los colaboradores
con lo ameriten. Esta evaluacion debera ser realizada una vez al mes
para determinar quién es el colaborador con la puntuacion mas alta
dentro del Departamento, se recomienda los puntos minimos de

aceptacion para la entrega de reconocimiento sea de 75 puntos.
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Formato 1
Boleta de reconocimiento para el personal del Dep  artamento de

Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Boleta de reconocimiento

Nombre del colaborador:

Area:

Factor Ponderacién Observaciones

Colaboracion y participacion

Apoyo a sus comparieros

Relaciones Interpersonales

Iniciativa para desarrollar funciones

Responsabilidad en sus funciones

Capacidad para seguir instrucciones

Capacidad para desarrollar sus funciones

Busca solucion a los problemas
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Figura 8
Tarjeta de Felicitacion p ara el personal del Departamento de Repuestos de

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Empresa Automotriz

Departamento

Felicita al colaborador:

POR SU EFICIENCIA LABORAL

Gracias por tu colaboracién

Guatemala de del

l.
i
lEHIIIIIll'lllliﬁﬁilllln..
~g—
- £ ) *.-_: T "

K
\

Jefe inmediato

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Figura 9
Carta de felicitacion por logros destacados para el personal del
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Empresa Automotriz

Departamento

B//IREPUEST.OS

Guatemala__de_ del
Sefior(a)

(Nombre del colaborador)
Area que en la cual labora

Asunto: felicitaciones por logros destacados

Apreciado seiior (nombre del colaborador)

A nombre de la empresa automotriz queremos extenderle nuestras mas sinceras
felicitaciones por haber cumplido con las metas propuestas en el departamento de
repuestos. Queremos agradecerle gran dedicacion en las atribuciones que han estado su
cargo.

Nos sentimos complacidos de poder contar con un colaborador como usted que ha
destacado dentro de su area y que es un ejemplo continuo para todos sus compafieros.
La manera en la cual usted ejecuta su trabajo es ejemplar y por eso queremos extenderle
este pequefio reconocimiento.

Muchas felicitaciones,

Atentamente,

(Nombre del Gerente del Departamento)

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Cuadro 14
Presupuesto de implementacion programa de Liderazgo
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Concepto Alternativa 1 Alternativa 2

Presentacion de la propuesta Q 25.00 Q 25.00

Discusion y aprobacion de la
propuesta Q 25.00 Q 25.00

Capacitacion a jefes impartido

por la empresa consultora

Servicios en Calidad, S.A Q 7, 200.00
Tema: Liderazgo duracion 12 hrs.
Costo unitario Q 1,800.00 x 4

Colaboradores)

Capacitacion a jefes impartido
por la empresa consultora
INTECAP
Tema: Liderazgo duracion 8 hrs. Q 400.00
Costo unitario Q 100.00 x 4

Colaboradores)

Adoptar modelo de liderazgo Q 1, 225.00 Q 1,225.00
transformacional
Retribuciones no econdmicas Q 3,100.00 Q 3,100.00
Evaluacion de la propuesta Q 40.00 Q 40.00
Gastos varios Q 500.00 Q 500.00
Monto estimado Q 12,115.00 Q 5,315.00

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017
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d) Evaluacion y seguimiento
La evaluacion del programa de liderazgo, se realizara tres meses despueés, a
través de informes entregados al Gerente del Departamento proporcionados por
los facilitadores nombrados con la intencion de comprobar si los objetivos del
programa se cumplieron o se estan cumpliendo. Se propone utilizar una boleta
de evaluacion que permitird evaluar a los jefes inmediatos conociendo la opinidon
de los colaboradores con relacion si han mejorado el liderazgo ejercido. Este

formato presenta una serie de criterios que deben calificarse.

Para la tabulacion de la boleta, se han colocado dos respuestas por cada
pregunta, esto con el objetivo de establecer el porcentaje de satisfaccion que
poseen los colaboradores, los items y el porcentaje de cada respuesta se

muestra a continuacion:

* Siuna o dos respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 25%
» Sitres respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 50%
» Si cuatro respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 75%

» Sicinco respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 100%

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo

referente al factor de liderazgo es del 75%.
Si el porcentaje que muestra la boleta no estuviera en el nivel aceptado, se

debera aplicar las acciones necesarias para corregir las desviaciones sufridas en

el desarrollo del programa de Liderazgo.
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Formato 2
Boleta de evaluacion para el Programa de Liderazgo  para el personal del
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Boleta de evaluacion para el programa de liderazgo

Nombre de colaborador evaluar:

Area:

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie preguntas, las cuales
debera responder individualmente de forma sincera. Marque la que mejor

exprese su opinién con una “X”

\[o} Preguntas Si

1 | ¢Sujefe realiza reuniones frecuentes con usted y sus
compaieros, para mejor su trabajo y crear un ambiente
agradable?

¢Considera usted que su jefe toma en cuenta su opinion para
la toma de decisiones dentro del Departamento?

¢éSu jefe es una persona accesible, que lo motiva a que realice
las actividades con entusiasmo?

¢Puede decirle con libertad a su jefe cuando esta desacuerdo
con algo?

éCree que su jefe se preocupa porque entienda bien su
trabajo?

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

e) Responsable

Gerencia, subgerencia del Departamento de Repuestos y facilitadores

f) Supervision

Gerencia y subgerencia del Departamento de Repuestos
76




Programa de Participacion del Colaborador

La participacion del colaborador se encuentra constituida por las oportunidades

de intervencién que los jefes debera proporcionar a los colaboradores en el

Departamento de Repuestos, en que se tome en cuenta tanto las opiniones, con

el objetivo de escucharlos, tomar decisiones conjuntas, de tal forma que todos

estén de acuerdo, y asi se fortalezca la participacion del personal, y con ello se

mejore la satisfacciéon laboral en relacion a dicho factor.

a)

b)

Objetivos

Mejorar el porcentaje de satisfaccion con respecto al factor de

participacion en un 31.76%, a mediano plazo

Promover la participacion de los colaboradores en un 75% estimulandolos
a generar propuestas y en la toma de decisiones laborales, para que se

sientan parte del Departamento, a mediano plazo
Promover la participacion dinamica de los colaboradores en un 75% para

lograr la eficiencia y eficacia en el desarrollo del proceso laboral y estén

comprometidos con los objetivos organizaciones, a mediano plazo.

Plan de accion

A continuacién se presenta el plan de accién que se llevara a cabo para la

implementacion del programa de participacion del empleado.
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Cuadro 15

Plan de accion para el Progra ma de Participacion del colaborador

para el personal del

Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la ciudad

Objetivo del plan de acciéon

Definir las actividades necesarias para implementar el programa de participacién del colaboradoer, para mejorar el

nivel de satisfaccién laboral en un 100% a mediano plazo

Actividad
Presentacion de la propuesta a la
Gerencia del Departamento de
Repuestos a través de una reunidn
de frabajo

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

Responsable

Facilitador

Tiempo

Inicio

02/05/2018

final

02/05/2018

capital

Departamento de

Costos aproximado en Quetzales

Papeleria y Utiles | Q 25.00

Presupuesto

Q 25.00

Discusidon y aprobacion de la
propuesta a traves de una reunion
de trabajo

Discutir la propuesta y recibir
la aprobacion por parte de la
Gerencia en una sesion
cubriendo el 100% de estd

Facilitador

02/05/2018

02/05/2018

Papeleria y dtiles | Q 25.00

Q 25.00

Recibir curso sobre el tema de
"Participacion del colabaoradaor”

Recibir curso sobre el tema de
"Empoderamiento”

Capacitar al 100% a los
Jefes de Area del
Departamento y asi contar
con lideres capaces de lograr
la participacion dinamica de
los colaboradores, en un afio

Servicios en Calidad S Ay
Facilitador

02/07/2018

31/07/2018

4 Colaboradores | Q 1,750.00

INTECAP vy Facilitador

02/07/2018

31/07/2018

4 Colaboradores | Q 100.00

Costo de
alternativa a
elegir

Promover la participacion de los
colaboradores a través de reuniones
grupales o por medio de un boleta
de sugerencias para generar ideas
respecto a tema a ftratar asi
compartir autoridad ¥
responsabilidad.

Aumentar en un 90% la
participacion de los
colaboradores con la
aportacion de ideas vy
segurencias, durante un afio

Gerentes y Jefes de area

02/05/2018

30/04/2019

Buzdn de

Sugerencias Q 200.00

Q 200.00

Papeleria y (tiles | Q 25.00

Q 25.00

Facultad de tomar de decisiones,
asignar proyectos gque  exijan
aprender tareas nuevas, trabajar con
responsabilidades y hagan que el
colaborador utilice su destreza y
creatividad.

Reconocer en un 100% la
efectividad laboral en la
ejecucion de las atribuciones
asignadas, durante un afio

Jefes de drea

02/05/2018

30/04/2019

Mo incurre costo | No incurre costo

Evaluar lo realizado de la propuesta.

Evaluar el 100% de las
actividades realizadas cada
fres meses

Facilitador y jefes de drea

02/05/2018

30/04/2019

Formatos de

medicion Q 10.00

Q40.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

Presupuesto aproximado

Q 315.00




c) Descripcion de actividades de participacion del empleado propuestas

A continuacion se presenta la descripcion de las actividades de participacion

del empleado propuestas

» Capacitacion : Se sugiere capacitacion a los jefes de area y gerentes para
el desarrollo de la participacion del empleado la cual permitira que los
jefes comprendan la importancia que tiene para los colaboradores el
darles la oportunidad para demostrar sus habilidades y que puedan tomar
decisiones referentes en su area de trabajo, delegando algunas funciones
en ellos. dicha capacitacion puede ser proporcionado por la empresa
Asesora SERVICIOS EN CALIDAD, S.A. quienes ofrecen sus servicios

con el curso de “Participacion del empleado”
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Cuadro 16
Informacién Didactica Especifica curso de “Particip acion del

Colaborador” para el personal del Departamento de Repuestos de una

empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Nombre del
Curso Participacion del colaborador
Empresa Servicios en Calidad, S.A.
Oferente
Dirigido a Jefes de Area
Tiempo 5 Horas

Adquirir métodos y herramientas para desarrollar sus
competencias personales y grupales para la aplicacion de la
participacion del empleado
» Como generar un ambiente agradable entre los jefes
y los colaboradores
» Conocer e integrar el grupo de trabajo para crear un
Contenido ambiente de armonia y seguridad.
» Auto reconocimiento de sus propias capacidades y
destrezas.
» Conocimiento de la organizacion en que trabajan y
>

Objetivos

hasta qué punto estan comprometidos

Analisis de problemas y toma de decisiones,

obtencion y envio de informacién (clima de confianza)
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,

Materiales diploma de participacion, coffee break y tarifa especial de

parqueo.
Fuente: Servicios en Calidad, S.A., Tesis 2017
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Cuadro 17

Informacion Didactica Especifica curso de “Empodera miento”

para el personal del Departamento de Repuestos de  una empresa

Nombre del

Curso

automotriz ubicada en la ciudad capital

Empoderamiento

Empresa Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
Oferente (INTECAP)
Dirigido a Jefes de Area
Tiempo 5 Horas
Desarrollar habilidades y aplicar técnicas para desarrollar
- facultamiento o empoderamiento
Objetivos
» La tendencia mundial hacia el empoderamiento
» Elementos del empoderamiento
» EIl Proceso del empoderamiento
Contenido » Participacion del colaborador
» Facultad de toma de decisiones
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
Materiales diploma de participacion)

Fuente: INTECAP. Tesis 2017
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» Asegurarse lograr la participacion de los colaborad ores: Llevar a cabo
reuniones de trabajo sobre actividades que fomenten la participacion del
colaborador tomando en cuenta sugerencias respecto a nuevas
decisiones que se deben tomar en el departamento o sobre su trabajo,
asi mismo cuando se presente algun problema invitar al colaborador a
buscar alternativas de solucion y resolverlo, luego delegar autoridad y

responsabilidad para hacerlo.

A través de una boleta de sugerencias se impulsara a los colaboradores a
la aportacion de ideas y sugerencias dentro del Departamento lo que
permitira aportar soluciones viables a los problemas que se presenten,

para alcanzar la excelencia laboral.
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Formato 3
Boleta de sugerencia para el personal del Departam ento de Repuestos de

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Boleta de Sugerencia

Fecha:

Nombre de Colaborador:

Area:

Motivo de la Sugerencia

Detalle:

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017
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Para optimizar las funciones dentro del departamento el colaborador debera

llenar la boleta de sugerencias de la forma mas clara y concisa.

En el campo de motivo de sugerencias a través de esta boleta puede expresar
sus opiniones, inquietudes, iniciativa, propuestas de mejora 0 comentarios sobre
cualquier aspecto, si ha detectado algun problema que atrase o afecte las
funciones dentro del departamento, debe detallar las sugerencias para
solucionalo lo mas pronto posible. Con ello estara contribuyendo al buen
funcionamiento del departamento y desarrollo de la innovacion laboral y la

mejora continua.

Las sugerencias se efectuaran por escrito depositdndolas en el buzén. Los
colaboradores tendran opcion de identificarse 0 mantenerse en anonimato. Las
boletas de sugerencias estaran colocados al lado del buzén el cual estara

instalado en la salon donde se realicen las reuniones.
Los jefes de area y los facilitadores encargados de la implementacion de la
propuesta seran los responsables de evaluar las sugerencias o problemas

presentados por los colaboradores.

Al seleccionar una sugerencia con el fin de ponerlo en practica, ésta se

anunciara en la siguiente reunion con los colaboradores de su area.
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Cuadro 18

Presupuesto de implementacion programa de Participa
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz

ciudad capital

cion del Colaborador

ubicada en la

Concepto Alternativa Alternativa
1 2
Presentacién de la propuesta Q 25.00 Q 25.00
Discusion y aprobacién de la propuesta Q 25.00 Q 25.00
Capacitacion a jefes impartido por la empresa
consultora Servicios en Calidad, S.A
Tema: Participacion del colaborador duracion Q 7, 000.00
5 hrs.
Costo unitario Q 1,750.00 x 4 Colaboradores)
Capacitacion a jefes impartido por la empresa
consultora INTECAP
Tema: Empoderamiento duracién 8 hrs.
Costo unitario Q 100.00 x 4 Colaboradores) Q 400.00
Asegurarse de lograr Participacion del
empleado Q 225.00 Q 225.00
No incurre No incurre
Facultad de tomar decisiones costo costo
Gastos varios Q 500.00 Q 500.00
Evaluacion de la propuesta Q 40.00 Q 40.00
Monto estimado Q 7,815.00 Q 1,215.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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d) Evaluacion y seguimiento

La evaluacion del programa de participacion del empleado, se realizara tres
meses después, a través de informes entregados al Gerente del Departamento
proporcionados por los facilitadores nombrados con la intencion de comprobar si
los objetivos del programa se cumplieron o se estan cumpliendo. Se propone
utilizar una boleta de evaluacion que permita evaluar a los jefes inmediatos con
relacion si han impulsados a los colaboradores a participar en sugerir propuestas
y en la toma de decisiones, este formato presenta una serie de criterios que

deben calificarse.

Para la tabulacion de la boleta, se han colocado dos respuestas por cada
pregunta, esto con el objetivo de establecer el porcentaje de satisfaccion que
poseen los colaboradores, los items y el porcentaje de cada respuesta se

muestra a continuacion:

* Siuna o dos respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 25%
» Sitres respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 50%
» Si cuatro respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 75%

» Sicinco respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 100%

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo
referente al factor de participacién del empleado es del 75%.

Si el porcentaje que muestra la boleta no estuviera en el nivel aceptado, se

debera aplicar las acciones necesarias para corregir las desviaciones sufridas en
el desarrollo del programa de participacion del colaborador.
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Formato 4
Boleta de evaluacion para el Programa de Participac  ion del colaborador
para el personal del Departamento de Repuestos de  una empresa
automotriz ubicada en la ciudad capital

Boleta de evaluacion para el programa participacion del colaborador

Nombre de colaborador a evaluar:

Area:

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie preguntas, las cuales

debera responder individualmente de forma sincera. Marque la que mejor

exprese su opinién con una “X”

Preguntas Si NO

¢Le brindan oportunidad para hacer cosas distintas o nuevas
en su trabajo y que mejoren la calidad del mismo?

¢Cuando usted presenta una propuesta de mejorar la calidad
en su trabajo, es tomado en cuenta?

¢Tiene la libertad de tomar decisiones en su puesto de
trabajo?

¢Estd usted conforme con las decisiones que se toman
referentes a su trabajo?

¢Cuando hay reuniones siente un ambiente agradable con
sus companeros de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

e) Responsable
Jefes de area y facilitadores

f) Supervision

Gerencia y subgerencia del Departamento de Repuestos
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3.6.1.2 Estrategia 2: Creacion de equipos multidisc  iplinarios

Para establecer una mejora en las relaciones laborales y lograr un ambiente de
confianza mutua en la institucion, se encuentra integrado por el programa de
trabajo en equipo para fomentar que los colaboradores trabajen unidos, de tal
manera que exista confianza entre ellos para realizar bien el trabajo asignado,
ocasionando buena relacién entre los comparieros, departamentos y jefes de los
mismos, laborando en un ambiente de armonia, disponibilidad y compafierismo,
asi como elevar el nivel de satisfaccion laboral del colaboradores del

Departamento de Repuestos.

[I. Programa Trabajo en equipo

Dentro del Departamento de repuestos es muy importante trabajar en equipo,
debido a que permite reducir los esfuerzos de cada uno de los trabajadores y
realizar las tareas con mayor eficacia y eficiencia, por tal motivo y tomando en
cuenta que a los colaboradores les gusta trabajar en equipo, se hace la siguiente
propuesta para mejorar el nivel de satisfaccion en este factor, aprovechando la
voluntad y el entusiasmo que demuestran los colaboradores para formar equipos

de trabajo.

a) Objetivos

» Mejorar el porcentaje de satisfaccion con respecto al trabajo en equipo en

un 40.32%, a mediano plazo.

» Concientizar en los colaboradores en un 75% sobre la importancia de

trabajar en equipo, a mediano plazo.

» Concientizar a los jefes que promuevan el trabajo en equipo en un 75%, a

mediano plazo.
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» Implementar en un término de seis meses el modelo de la 5 C del trabajo
en equipo, para que los colaboradores se comprometan con estas

acciones al 100%, a mediano plazo.
b) Plan de accion

A continuacién se presenta el plan de accién que se llevara a cabo para la

implementacion del programa de trabajo en equipo.
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06

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capita

Plan de accion para el Programa de Trabajo en equip

Cuadro 19

o para el personal del Departamento de Repuestosd e

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

o o Definir las actividades necesarias para implementar el programa de trabajo en equipo, para mejorar el nivel de
Obijetivo del plan de accion A . .
satisfaccién laboral en un 100% a mediano plazo
Tiempo
Actividad Responsable Inicio final Costos aproximado en Quetzales Presupuesto
Presentacion de la propuesta a la . L.
Gerencia del Departamento de Realizar la presentacion de la
- . _|propuesta en una sesion Facilitador 02/05/2018 | 02/05/2018 | Papeleria y dtiles | Q 2500 | Q 25.00
Repuestos a traves de una reunion - .
- cubriendo el 100% de esta.
de trabajo
Discusion y aprobacion de la E'Sacﬂgscgr?pf;siger%?ﬁ!
propuesta a través de una reunion p porp C . Facilitadar 02/05/2018|02/05/2018 | Papeleria y dtiles | Q 2500 | Q 25.00
de trabajo Gerencia en una sesion
cubriendo el 100% de esta
Capacitar al 100% a los
Recibir curso sobre el tema de colaboradores del 37
"Técnicas de trabajo en equipo” Departamento para contar INTECAP y Facilitador 01/06/2018 | 29/06/2018 Q 175.00 | Q 6,475.00
. - . Colaboradores
impartido por empresa consultora. con personal motivado para
trabajar en equipo, en un afio
Implementar el modelo de las 5C,
o
con &l objefiva de impulsar el frabajo Form_ar al 190 o equipos de Jefes de drea 02/05/2018|30/04/2019| No incurre costo | MNo incurre costo No incurre
en el Departamento de Repuestos a|trabajo efectivos, en un afio costo
traves de dinamicas grupales
Compra de
materiales para
Identificar en un 100% las las dinamicas Q 1,000.00 21,000.00
Realizar dmamlc_as grup_ales para oponun|dades~para_ mejorar Jefes de area 02/05/2018 | 30/04/2019 grgpales
fortalecer el tfrabajo en equipo. el desempefio individual Refrigerio Q
comao en equipo, en un afio 2000 c/u para 37 Q 740.00 Q2.960.00
colaboradores ) ’ )
por cada 3 meses
ACCIOH?S para crear confianza entre Creeotr confianza mutua en Lfn Jefes de area 02/05/2018|30/04/2019| No incurre costo | Mo incurre costo Mo incurre
companeros 100% entre todos, en un afio costo
Evaluar el 100% de las Formatos de
Evaluar lo realizado de la propuesta_ | actividades realizadas cada | Facilitador y jefes de area |02/05/2018|30/04/2019 medicion Q 10.00 Q40.00
tres meses
Presupuesto aproximado Q 10,525.00




c) Descripcion de actividades de trabajo en equipo propuestas

A continuacion se presenta la descripcion de las actividades de trabajo en

equipo

» Capacitacion : Se sugiere capacitacion a todo el personal para el
desarrollo del programa de trabajo en equipo con el objetivo de optimizar
las relaciones los colaboradores para realizar funciones laborales, brindar
apoyo para solucionar problemas dentro del departamento, asi mismo
contar con una comunicacion efectiva entre colaboradores, dicha
capacitaciéon puede ser proporcionado por la empresa Asesora INTECAP
S.A. quienes ofrecen sus servicios con el curso de “ Técnicas de Trabajo

en equipo”
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Cuadro 20
Informacioén didactica especifica curso de “Técnicas de Trabajo en equipo”
para el personal del Departamento de Repuestos de  una empresa

automotriz ubicada en la ciudad capital

Nombre del Técnicas de Trabajo en equipo
Curso
Empresa Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
Oferente (INTECAP)
Dirigido a A todo el personal del Departamento
Tiempo 10 Horas

Desarrollar habilidades y técnicas para trabajar en equipo y
elaborar un plan béasico personal y/o para el Departamento
con el fin de alcanzar la sinergia

Objetivos

Conociéndose a si mismo

Conociendo al equipo

Proceso para construir equipos efectivos

Técnicas de trabajo en equipo y participacion grupal
Como tomar decisiones en equipo

Ejercicio para integracion de equipos (El equipo de
futbol y talleres)

Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
diploma de participacion, coffee break y tarifa especial de
pargueo.

Fuente: INTECAP. Tesis 2017

Contenido

YVVVVYVYYVY

Materiales
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» Implementar modelo de las 5 C: Tiene como finalidad formar equipos de

trabajo realmente efectivos que sea capaces de cumplir el trabajo de

forma coordinada, eficiente, responsable y agregando valor de forman

conjunta.

Actividades para implementar el Modelo de las 5 C p
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz

Componentes
Colaboracion

Cuadro 21

ciudad capital

Actividades
Fomentar el espiritu de
servicio
Promover la tolerancia

ara el personal del
ubicada en la

Descripcion
Los colaboradores ayuden a
crear 'y mantener un
ambiente donde los clientes
se sientan bienvenidos y que
se les valora.

Coordinacioén

Fijar estructuras, estatus y
roles de los equipos de
trabajo

Reuniones con el personal
para que conozcan las
estructura y roles en los
equipos de trabajo.

Comunicacion

Promover la comunicacion
abierta, asertiva y de
respeto dentro de los
miembros del equipo

Modelo de la 5C, personal
con conocimiento efectivo y
adecuado

Confianza Generar acciones en Reuniones para resaltar los
funcién y congruencia con valores, normary
los valores de la institucion, reglamentos de la
normas y reglamentos de la organizacion
organizacion
Compromiso Comprometer a cada Reuniones para proceso de

miembro del equipo a que
aporte lo mejor de si mismo
para logar los objetivos de la
organizacion

mejora continua

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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» Dinamicas grupales : Objetivo es fomentar el trabajo en equipo entre los
jefes y los colaboradores, en la cual consiste utilizar dinamicas de grupo
para identificar oportunidades de mejoras, asi mismo se realicen
reuniones con el equipo de trabajo, y todos los colaboradores que integren
el equipo aporten informacion de su area de trabajo, brindar ideas y

sugerencias para implementar mejoras en el Departamento.
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Cuadro 22
Dinamicas para incentivar el trabajo en equipo para el personal del
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Acciones Descripcion ‘

Elaboracion de Se le dara a cada colaborador un papel y marcador
para que elaboren su gafete y asi sea mas facil de
identificarse durante la actividad.

Dindmica rompe Se dividiran figuras en dos partes estas mismas se
revolveran para que cada persona tome al azar una
parte de todas las figuras luego buscara la otra
mitad de la figura, al encontrarla dedicaran una
parte de tiempo a presentarse y a conocerse.

Gafetes

hielo: la otra mitad

Taller: Autoestima El personal conocerd la importancia de su
autoestima y se dara cuenta de sus logros,
alcances y limites que ha tenido en su vida.

Dindmica: Tu arbol Los participantes dibujaran en una hoja de papel un
arbol; en el tronco escribirdn su nombre, en cada
raiz las habilidades, fuerzas o capacidades que
crean poseer y en cada rama sus logros o éxitos, al
final se hara una reflexion.

Taller: Creatividad y Los participantes se daran cuenta que al trabajar en
el Departamento, el colaborador se esta

reflexion :
relacionando y desarrollando mutuamente para
alcanzar el éxito, ya que es uno de los ambitos
donde mas oportunidades tienen la persona de ser
ella misma.
Dindmica: La Se repartira un cuestionario con preguntas

relacionadas con el Departamento y su
participacion dentro de la misma, a cada
participante para que sea contestado luego se
haran comentarios en el grupo de las respuestas.

institucion y yo

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Cuadro 23
Acciones para crear confianza entre comparieros para el personal del
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la

ciudad capital

Si te comprometes con la realizacién
de

alguna tarea, transmision de mensajes
debes hacerlo e informar de inmediato
cuando la hayas concluido

Contribuir en procesos de trabajo,
generando ideas o0 ayudando a

Cumplir con tus promesas

Apoyo solucionar
Problemas.
El colaborador debera tener iniciativa y
responsabilidad en situaciones de
Actuar

problemas, tratando de generar
soluciones

el trabajador debera informar, de forma
oportuna, cuando no pueda cumplir con
lo que se le haya asignado, asi mismo
transmitir aspectos de mejoras o
errores encontrados

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017

Comunicacion
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Cuadro 24
Presupuesto de implementacion programa de Trabajoe  n Equipo

Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la

ciudad capital

Concepto Alternativa

Unica
Presentacién de la propuesta Q 25.00
Discusion y aprobacién de la propuesta Q 25.00

Capacitacion a jefes impartido por la
empresa consultora INTECAP
Tema: Técnicas de Trabajo en equipo, Q 6,475.00
duracion 10 hrs.

Costo unitario Q 175.00 x 37

Colaboradores

Adoptar el modelo de la 5C Q 0.00
Dinamicas grupales Q 3,960.00
Gastos varios Q 500.00
Evaluacion de la propuesta Q 40.00
Monto estimado Q 11,025.00

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017

d) Evaluacion y seguimiento
La evaluacion del programa de trabajo en equipo, se realizara tres meses
después, a través de informes entregados al Gerente del Departamento

proporcionados por los jefes de area con el apoyo de los facilitadores nombrados
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con la intencion de comprobar si los objetivos del programa se cumplieron o se
estan cumpliendo. Se propone utilizar una boleta de evaluacion que permita
evaluar a colaboradores con relacion al trabajo en equipo, este formato presenta
una serie de criterios que deben calificarse.

Para la tabulacion de la boleta, se han colocado dos respuestas por cada
pregunta, esto con el objetivo de establecer el porcentaje de satisfaccion que
poseen los colaboradores, los items y el porcentaje de cada respuesta se

muestra a continuacion:

* Siuna o dos respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 25%
» Sitres respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 50%
» Si cuatro respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 75%

» Sicinco respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 100%

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo
referente al factor de trabajo en equipo es del 75%.

Si el porcentaje que muestra la boleta no estuviera en el nivel aceptado, se

debera aplicar las acciones necesarias para corregir las desviaciones sufridas en

el desarrollo del programa de trabajo en equipo.
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Formato 5
Boleta de evaluacion para el programa trabajo en eq  uipo para el personal
del Departamento de Repuestos de una empresa automo  triz ubicada en la
ciudad capital

Boleta de evaluacion para el programa de trabajo en equipo

Nombre de colaborador a evaluar:

Area:

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie preguntas, las cuales

debera responder individualmente de forma sincera. Marque la que mejor

exprese su opinién con una “X”

Preguntas

¢Cuando hay un reto para el Departamento sus companeros
participan activamente?

éConsidera usted que en su area de trabajo se fomenta el
compafierismo y la unién en los trabajadores?

éCree usted que los problemas que surgen entre sus
compaieros de trabajo se resuelven de manera éptima?
¢Cree usted que existe desigualdad con sus comparieros en la
asignacion de tareas?

éCudndo se organizan actividades en el Departamento, usted
participa?

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

e) Responsable

Jefes de area y facilitadores

f) Supervision
Gerencia y subgerencia del Departamento de Repuestos
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3.6.1.3 Estrategia 3: Creacion de una cultura de ge  stion estratégica de
cambio y mejoramiento continuo

Para establecer la creacién de una cultura de gestion estratégica de cambio y
mejoramiento continuo consiste en mejorar el compromiso organizacional de los
colaboradores elevando el sentido de pertenencia y aceptacion hacia el
Departamento de Repuestos, lo cual puede lograrse a través del programa de
comunicacion permitiendo a los colaboradores sean conocedores de informacién
de los acontecimientos destacados en los cuales se encuentran involucrados y
poder aportar sugerencias o bien transmitir inconformidades de tal forma se
eliminen las barreras que impidan la correcta comunicacion interna, y el
programa de condiciones de trabajo de manera que los colaboradores se sientan
comodos en un ambiente sano y agradable que les permita desarrollar sus
funciones sin inconvenientes, y asi elevar el nivel de satisfaccion laboral del

colaboradores del Departamento de Repuestos.

V. Programa comunicacion

Dentro del Departamento de repuestos fortalecer la comunicacion es un factor
importante por medio de ella se transmite la informacién necesaria para alcanzar
el éxito, ademas, mantener a los colaboradores informados permite que se
sientan importantes y que son tomados en cuenta, con el fin de mejorar este
factor, se hace la propuesta de aplicar un programa para mejorar la
comunicacion para que sea clara, répida, concreta y recibida en todas las

aéreas de trabajo, para alcanzar una buena comunicacion
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a) Objetivos

» Mejorar el nivel de satisfaccion en el factor comunicacién en un 45.57%, a

mediano plazo.

» Adoptar un ambiente 75% de confianza en todos los niveles jerarquicos, a

mediano plazo.

» Promover la divulgacion del 100% de la informacion importante en forma

oportuna, a mediano plazo.

» Eliminar en un 90% las fuentes informales de transmisiéon de informacion,

a mediano plazo.

b) Plan de accion
A continuacién se presenta el plan de accién que se llevara a cabo para la

implementacion del programa de comunicacion.
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Plan de accion para el Programa de Comunicacion par

Cuadro 25

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capita |

a el personal del Departamento de Repuestos de

_ o Definir las actividades necesarias para implementar el programa de comunicacién, para mejorar el nivel de
Objetivo del plan de accion . o, A
satisfaccion laboral en un 100% a mediano plazo
Tiempo
No. Actividad Responsable Inicio final Costos aproximado en Quetzales Presupuesto
Presentacién de la propuesta a la L.
Gerencia del Departamento de Realizar la presentacion de la
1 ep . |propuesta en una sesion Facilitador 02/05/2018 | 02/05/2018 | Papeleria y dtiles | Q 25.00| Q 25.00
Repuestos a través de una reunion - .
cubriendo el 100% de esta.
de frabajo
Discusion y aprobacion de la glzcigéfcrgsmﬁsi:er%%ﬁ!
2 |propuesta a través de una reunidén prok porp T . Facilitador 02/05/2018 | 02/05/2018 | Papeleria y (tiles | Q 2500| Q 25.00
de trabajo Gergnma en una sesion
cubriendo el 100% de esta
Recibir curso sobre el tema de
Responsabilidad  ~ de la|Capacitar al 100% a Jefes| Servicios en Calidad S.A.¥1 4 105/5018 | 31/08/2018 | 4 Colaboradores | Q 1,250.00
comunicacién impartido por|de Area del Departamento Facilitador Costo d
empresa consuftora. para concientizar la osto ce
3 : . - alternativa a
importancia de practicar una ]
Recibir curso sobre el tema de comunicacien efectiva en un elegir
"Comunicacién efectiva” impartido afio ' INTECAP vy Facilitador 01/08/2018| 31/08/2018 | 4 Colaboradores | Q 220.00
por empresa consultora.
40 Circulales x Q
1.25 cada uno Q 5000 | Q 50.00
o 40 Memorandos
Transmitir la informacisn de ?Oﬁggiiird;r;;ﬂ 1&%1%2(}8: ®xQ 1.25 cada uno Q 5000 1 Q 50.00
4 |actividades laborales a través de sobre actividades laborales Gerentes y Jefes de drea | 02/05/2018|30/04/2019 20 Boletines xQ
medios de comunicacion en afio 55 00 cada uno Q 1,000.00 | Q 1,000.00
3 Carteleras x
Q450.00 cada | Q 1,350.00 | Q 1,350.00
uno
Reuniones de trabajo con cada con
los colaboradores, para conocer Mejorar en un 100% el
5 metas alcanzadas_, proyect_os amb|er_1te Ia_.t?oral y e_l nivel de Jefes de area 02/05/2018( 30/04/2019| Mo incurre costo | Mo incurre costo No incurre
nuevos, sugerencias y quejas.Se comunicacion entre jefes y costo
propone utilizar en las reuniones una |colaboradores, en un afio
guia de reuniones o una minuta.
Evaluar el 100% de las Formatos de
6 | Evaluar lo realizado de la propuesta. | actividades realizadas cada | Facilitador y jefes de drea |02/05/2018 | 30/04/2019 medicion Q 10.00 Q40.00
tres meses
Presupuesto aproximado Q 2,540.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017




c) Descripcion de actividades de comunicacion propu estas

A continuacion se presenta la descripcion de las actividades de comunicacion

» Capacitacion : Se sugiere capacitacion a todo el personal para el
desarrollo del programa comunicacién con el objetivo mejorar y fortalecer
la comunicacién existente, dicha capacitaciébn puede ser proporcionado
por la empresa Asesora SERVICIOS EN CALIDAD, S.A. quienes ofrecen

sus servicios con el curso de “Responsabilidad de la Comunicaciéon”
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Cuadro 26

Informacién Didactica Especifica curso de
“Responsabilidad de la comunicacién” Para el Depar tamento de Repuestos

de una empresa automotriz ubicada en la ciudad capi  tal

Nombre del Responsabilidad de la Comunicacion
Curso
Empresa Servicios en Calidad, S.A.
Oferente
Dirigido a Jefes de area
Tiempo Cinco horas
Objetivos Propiciar actitudes que favorezcan una comunicacion

responsable, de acuerdo con teoria y estrategias
relacionadas.

» Fundamentos de la importancia de la imagen de la

Departamento

» Acciones de comunicacioén interna de la empresa.
Contenido » Acciones de comunicacion externa de la empresa

» El plan de comunicacion

» Aspectos que mejoran la comunicacion
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
diploma de participacion, coffee break y tarifa especial de
parqueo.
Fuente: Servicios en Calidad, S.A., Tesis 2017

Materiales
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Cuadro 27

Informacién Didactica Especifica curso de “Comunic acion Efectiva” Para

el Departamento de Repuestos de una empresa automo  triz ubicada en la

ciudad capital

Nombre del Comunicacion Efectiva
Curso
Empresa Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
Oferente (INTECAP)
Dirigido a Jefes de area
Tiempo 12 Horas
Objetivos Desarrollar habilidades comunicativas en las distintas

formas de expresion y aplicar técnicas para convertirse
como profesionales de la comunicacion
Como planificar su comunicacién
Mejora de actitudes
Manejo del lenguaje corporal
Comunicacion cara a cara
Comunicacion en la organizacion (mejorar la
comunicacion formal e informal)
> El artista de la comunicacién
Impartidos por la empresa oferente (material de apoyo,
diploma de participacion)

Contenido

YVVYVYYV

Materiales

Fuente: Servicios en Calidad, S.A., Tesis 2017

» Medios de comunicacion: Para que los colaboradores del Departamento
de Repuestos transmitan la informacion de las actividades laborales es

necesario utilizar dos vias de comunicacion.

105



Cuadro 28

Medios de Comunicacion para el personal del Departa

Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la c

Medio de comunicacion

Escrita

mento de

iudad capital

Descripcion

Utilizar para la transmision de
informacion

de eventos y otros asuntos de trabajo,
la cual deberd ser clara, completa y
concisa. Algunos medios escritos son:
memorandos, circulares, boletines y

carteleras.

Oral

La reunién: se utiliza para transmitir
informacion a un grupo de personas,
cuando el mensaje sea completo o
conlleve a discusiones.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

» Reuniones : Las

reuniones en el Departamento es necesario debido a

gue por medio de esta se transmitird informacion o problematicas

existentes. Para realizar una reunién de trabajo eficiente, dinamica y

exitosa se propone los siguientes pasos, con el fin de optimizar el tiempo.

Es importante mencionar que los elementos principales son la agenda con

los puntos a tratar y el acta de finalizacion de la misma.

Las reuniones seran por area y deberan programarse de forma semanal y

con una duracién de 45 minutos; en la cual se transmitirda informaciéon de

trabajo y/o casos especificos del area, con el objetivo de dar mensajes,

conocer fallos o errores cometidos, las causas de las diversas situaciones

0 problematicas que surjan y que cada uno de los colaboradores exponga

su opinién y las posibles soluciones
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Formato 6
Guia para reuniones para el personal del Departame nto de Repuestos de

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capita |

Guia para reuniones

Objetivo:
Llevar un registro de los hechos mas relevantes en cada reunion celebrada por las
diversas areas.

Parte No. 1 Ambientacién
La reunidn inicia con la bienvenida y una actividad de ambientacion; esto con el objetivo

de entrar en un ambiente de confianza (5 minutos).

Parte No. 2 Puntos a tratar

Se desarrollan los puntos de la agenda (25 minutos)

Parte No. 3 Presentacion de soluciones / observaciones

Estas soluciones deberan ejecutarse en las actividades, con ello se pretende disminuir el

nuimero de errores en los proceso de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Formato 7
Minuta de reuniones para el personal del Departame  nto de Repuestos de

una empresa automotriz ubicada en la ciudad capita |

Datos de la reunién
Fecha:

Lugar:

Objetivos:

Reunldn convocada por:

Participantes

Nombre y apellido Cargo

Temas Tratados

Tema 1 Detalle del tema

Tema 2 Detalle del tema

Compromisos asumidos

Descripciéon Responsable

Temas pendientes
Tema 1 Detalle del tema

Tema 2 Detalle del tema

Préxima reunion

Firma:

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Formato 8
Lista de asistencia de reuniones para el personal del Departamento de

Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Lista de asistencia

Fecha:

Reunién convocada por:

Lugar: Hora:

\[o} Nombre Departamento Firma

Firma del convocador:

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Cuadro 29
Costo de implementacion programa de comunicacion
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Concepto Alternativa 1 Alternativa 2
Presentacion de la propuesta Q 25.00 Q 25.00
Discusion y aprobacion de la propuesta Q 25.00 Q 25.00

Capacitacion a jefes impartido por la
empresa consultora Servicios en
Calidad, S.A Q 5,000.00
Tema: Responsabilidad de la
comunicacion
Duracioén 5 hrs.
Costo unitario Q 1,250.00 x 4

Colaboradores)

Capacitacion a jefes impartido por la
empresa consultora INTECAP
Tema: Comunicacion efectiva

Duracion 12 hrs. Q 880.00
Costo unitario Q 220.00 x 4
Colaboradores)

Medios de Comunicacién Q 2450.00 Q 2450.00
Reuniones Q 0.00 Q 0.00
Gastos varios Q 500.00 Q 500.00
Evaluacion de la propuesta Q 40.00 Q 40.00
Monto estimado Q 8,040.00 Q 3,920.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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d) Evaluacion y seguimiento
La evaluacion del programa de comunicacion, se realizara tres meses después
de haberse implementado, a través de informes entregados al Gerente del
Departamento proporcionados por los jefes de éarea con el apoyo de los
facilitadores nombrados con la intencion de comprobar si los objetivos del
programa se cumplieron o se estan cumpliendo. Tales informes seran elaborados
con base en las nuevas actitudes de los empleados hacia su trabajo como fruto
del programa implementado, se propone utilizar una boleta de evaluacion que
permita evaluar a colaboradores con relacion al factor de comunicacion, este

formato presenta una serie de criterios que deben calificarse.

Para la tabulacion de la boleta, se han colocado dos respuestas por cada
pregunta, esto con el objetivo de establecer el porcentaje de satisfaccion que
poseen los colaboradores, los items y el porcentaje de cada respuesta se

muestra a continuacion:

* Siuna o dos respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 25%
» Sitres respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 50%
» Si cuatro respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 75%

» Sicinco respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 100%

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo

referente al factor de comunicacion es del 75%.

Si el porcentaje que muestra la boleta no estuviera en el nivel aceptado, se
debera aplicar las acciones necesarias para corregir las desviaciones sufridas en

el desarrollo del programa de comunicacion.
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Formato 9
Boleta de evaluacion para el programa de comunicaci  6n para el
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz ubicada en la
ciudad capital

Boleta de evaluacion para el programa de comunicaci  6n

Nombre de colaborador a evaluar:

Area:

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie preguntas, las cuales

debera responder individualmente de forma sincera. Marque la que mejor

exprese su opinién con una “X”

Preguntas Si NO

éCudndo su jefe inmediato le asigna determinada tarea, él le
explica claramente lo que debe realizar?

éTiene usted la suficiente confianza con su jefe inmediato
para comunicarle cualquier sugerencia o queja sobre su
trabajo?

¢Siente que la comunicacion con su jefe inmediato le permite
comprender los objetivos del departamento y desempefiar el
trabajo de forma adecuada?

éSu jefe le proporciona de informacidn suficiente para tomar
decisiones en su trabajo?

¢éSu jefe lo mantiene bien informado sobre eventos, cambios,
disposiciones y cualquier situacién que afecte su puesto de
trabajo?

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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e) Responsable

Jefes de area y facilitadores

f) Supervision

Gerencia y subgerencia del Departamento de Repuestos

V. Programa condiciones de trabajo

Las condiciones de trabajo que se les brindan a los colaboradores, deben ser las
adecuadas, proporcionando el espacio fisico, el mobiliario, la iluminacion y la
ventilacion correcta y necesaria, por lo cual realizar mejoras en este aspecto es
importante, esto hara que los colaboradores sientan que el departamento se
preocupa por ellos como personas que merecen un lugar y un trato adecuado

para realizar su trabajo diario

1. Objetivos

» Mejorar el nivel de satisfaccion en el factor de condiciones de trabajo en

un 36.95%, a mediano plazo.

» Mejorar en un 75% las condiciones de trabajo actuales en las que se

desarrollan laboralmente los colaboradores, a mediano plazo.

» Realizar revisiones periédicas al 100% de las instalaciones para

determinar el buen estado de las mismas, a mediano plazo.

2. Plan de accion
A continuacién se presenta el plan de accion que se llevara a cabo para la

implementacion del programa de condiciones de trabajo.
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V1T

Cuadro 30

Plan de accion para el Programa de Condiciones de T

empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

rabajo para el Departamento de Repuestos de una

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

Objetivo del plan de accion Definir las actividades necesarias para implementar el programa de condiciones de trabajo, para mejorar el nivel de
satisfaccién laboral en un 100% a mediano plazo
Tiempo
Actividad Responsable Inicio final Costos aproximado en Quetzales Presupuesto
Presentacidn de la propuesta a la - -
Gerencia del Departamento  de Realizar la presentacién de la
Repuestos a traves pde una reunion propuesta en wuna sesion Facilitador 02/05/2018 |02/05/2018 | Papelerniay utiles | Q 2500| Q 25.00
de rfrabajo cubriendo el 100% de esta_
Discusién y aprobacion de Ia Discutir la pﬂropuesta y recibir
propuesta a través de una reunion Igaprot_)acmn por parte de_ Ja Facilitador 02/05/2018 |02/05/2018 | Papelerniay utiles | Q 2500| Q 25.00
de trabajo erencia en una sesion
cubriendo el 100% de esta
Gesnpnar la ub!:_:acmn el mobiliario Distrubucion adecuada del -
y equipo que utilizan los mobiliario an cada area para Remodelacién
colaboradores dentro del oplimizar el espacio en uF:1 Gerente y Jefe de area 01/08/2018|31/08/2018 Cotizacion Q 15,000.00 | Q 15,000.00
departamento de manera que pueda 980/ P adjunta
maximizarse el espacio existente °
Realizar la compra mobiliario de
oficina para los colaboradores,
sillas secretariales ¥ robots 15 Sillas
- ] Mants 90% a |
pequefios para guardar insumos cola?)gfandec;rzr; uT,le sens?eﬁfan Gerente y Jefe de area 01/10/2018| 31/10/2018 | secretariales para| Q 35000 | Q 5,250.00
que ufilizan en sus tareas y para comodos orlqo ue puede colaboradores
almacenar sus pertencias aurﬂenta?r su e?aeﬁaa
personales. Se sugiere que los laboral. en un afio
colaborador compartan robots, por ’ 10 Archi
cada dos colaboradores usen un Gerente, Jefes de drea | 01/10/2018| 31/10/2018 TChivos para| o 550.00 |Q  5,500.00
robot. colaboradores
Cestionar el mantenimiento de aire Contar con un 90% las drea Mantenimiento
acondicionado e iluminacién Se | lUminadasy ventiladas conla| oo oo efes de drea | 02/05/2018| 30/04/2010|  Preventivo o 450000 Q4,500.00
sugiere programa de mantenimiento temperatura adecuada, en un maquina de aire
9 prog afio acondicionado
Evaluar el 100% de las Formatos de
Evaluar lo realizado de la propuesta. | actividades realizadas cada | Facilitador y jefes de area |02/05/2018|30/04/2019 medicidn Q 10.00 Q40.00
tres meses
Presupuesto aproximado Q 30,340.00




3. Descripcion de actividades de comunicacion propu estas

A continuacion se presenta la descripcion de las actividades de condiciones
de trabajo.

» Reestructura de posicion del mobiliario (Escritorio ): Debido a que el
espacio fisico es reducido, se sugiere realizar una reestructura de posicion
del mobiliario del departamento con el fin de asegurar las adecuadas
condiciones de trabajo para permitir una operacion eficiente por parte de

los colaborados.

Se debe tener en cuenta lo siguiente:
v' Las medidas del departamento de Repuestos
v" Donde se van ubicar los puestos de trabajo

v" Las dimensiones del mobiliario

Para que permitan que los colaboradores realicen sus tareas sin riesgos

para su seguridad y salud y en condiciones ergonémicas aceptables.

Para realizar la reestructura del mobiliario se debe analizar con detalle que
dias son los mas convenientes para realizar todos los trabajos
correspondientes, para no ocasionar molestias al personal del

departamento en actividad laboral.

Se cotizo la reestructuracion con el proveedor SERTIN, el cual es el
encargado de realizar las remodelaciones en la empresa.
Es el Unico proveedor que autorizo la empresa para ingresar y ver detalles

para realizar la cotizacion
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Figura 10

Cotizacion para remodelacion del Departamento de Re

Servicios Técnicos Industriales

puestos de una

empresa automotriz ubicada en la ciudad capital
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Fuente: Servicios Técnicos Industriales. Tesis 2017
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» Compra de mobiliario: Gestionar la compra de sillas secretariales
para 15 colaboradores del departamento de repuestos, ayudara a
optimizar la productividad en las tareas y también en la salud del
colaborador,

Asi mismo la compra de 10 robots pequefios para guardar insumos
que utilizan en sus tareas y para almacenar sus pertenencias
personales, se sugiere que los colaboradores compartan robots, por

cada dos colaboradores usen un robot.

Figura 11
Mobiliario para el personal del Departamento de Re  puestos de una

empresa automotriz ubicada en la ciudad capital

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017

» Mantenimiento Preventivo:  Gestionar autorizacion del Gerente el
permiso para que se realice el mantenimiento a las maquinas de aire

acondicionado e iluminacién para mantener en 6ptimas condiciones los
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equipos e instalaciones del departamento para satisfacer las necesidades

de los colaboradores.

Para mantener las instalaciones fisicas en general en buenas condiciones
se sugiere se realice mantenimiento preventivo con el fin de prevenir y/o
detectar fallas o defectos, asi mismo se realiza para evitar el deterioro de los

equipos e instalaciones.

La gerencia debe realizar la programaciéon de mantenimiento preventivo
anualmente y la coordinacion con los proveedores que ofrecen el servicio,
para que el mantenimiento se realice cada tres meses por lo que se propone

el siguiente formato.

Formato 11
Programacion de mantenimiento preventivo para el De  partamento de

Repuestos de una empresa automotriz ubicada enlac iudad capital

Programacion de Mantenimiento Preventivo

ANO 2017
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP | OCT NOV DIC
5 5 5 5

DATOS DEL EQUIPO PROVEEDOR RESPONSABLE ~ Frecuencia

Aire Acondicionado TRIMESTRAL

7 7 7 7

lluminacion TRIMESTRAL

16 16 16 16

Equipo de computo TRIMESTRAL

Mobiliario TRIMESTRAL

OBSERVACIONES:

APROBO (NOMBRE, FIRMA, PUESTO)

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Efectuado el mantenimiento preventivo se registra y entrega un informe o
reporte de las actividades realizadas, la persona asignada para verifica la
prestacion del servicio, revisa el informe y si el mantenimiento efectuado
es satisfactorio procede a firmarlo, por lo que se propone el siguiente

formato “Check List de instalaciones”.

Formato 12
Check List de instalaciones el Departamento de Repu  estos de una empresa

automotriz ubicada en la ciudad capital

CHECK LIST DE INSTALACIONES

FECHA REPORTE:

DATOS DE EJECUCION

INICIO Fecha: Hora:
FINALIZACION Fecha: Hora:
PROVEEDOR
erevenivo |

TIPO MANTENIMIENTO:

correctivo[ |

Descripcion

2
0

VbW IN|R

Aire Acondicionado XXX

Illuminacién

Equipo de Cémputo

Mobiliario
Otro

Detalle de actividades realizadas

Vo. Bo. Departamento de Repuesto Proveedor

Encargado Encargado

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Mantenimiento Correctivo : En caso que se detecte alguna falla 0 anomalia en
las instalaciones o0 equipos se debe informar al gerente para establecer si puede

realizar con un “Mantenimiento Correctivo”.

En el caso que se proceda a realizar el mantenimiento correctivo, el proveedor
registra y entrega un informe o reporte de las actividades realizadas, la persona
asignada valida la prestacion del servicio, revisa el informe y si el mantenimiento

efectuado es satisfactorio se procede a firmarlo.

Se procede a llenar el formato “Check List de instalaciones” seleccionado la

opcién de Mantenimiento correctivo.

Cuando no autoricen realizar el mantenimiento correctivo ya sea por recursos

financieros u otros motivos se procede informar al jefe de areay al proveedor.
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Cuadro 31

Presupuesto de implementacion programa de Condicion
Departamento de Repuestos de una empresa automotriz
ciudad capital

Concepto

Alternativa

Unica

Presentacion de la propuesta Q 25.00
Discusion y aprobacién de la Q 25.00
propuesta
Remodelacion y distribuciéon Q 15, 000.00
adecuada de mobiliario
Compra de Mobiliario
15 Sillas x Q350.00 c/u Q 10, 750.00
10 archivos x Q 550.00 c/u
Asegurarse de lograr
Participacion del empleado Q 0.00
Mantenimiento Preventivo Q 4,500.00
Gastos varios Q 500.00
Evaluacion de la propuesta Q 40.00
Monto Estimado Q 30, 840.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

4. Evaluacién y seguimiento
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La evaluacion del programa de condiciones, se realizara tres meses después de
haberse implementado, a través de informes entregados al Gerente del
Departamento proporcionados por los jefes de area con el apoyo de los
facilitadores nombrados con la intencibn de comprobar si los objetivos del

programa se cumplieron o se estan cumpliendo. Tales informes seran elaborados

es de Trabajo

ubicada en la




con base en las nuevas actitudes de los empleados hacia su trabajo como fruto
del programa implementado, se propone utilizar una boleta de evaluacion que
permita evaluar a colaboradores con relacién al factor de condiciones de trabajo,

este formato presenta una serie de criterios que deben calificarse.

Formato 13
Boleta de evaluacion para el programa de condicione s de trabajo
para el Departamento de Repuestos de una empresaa utomotriz ubicada

en la ciudad capital

Boleta de evaluacion para el programa de condicione s de trabajo

Nombre de colaborador a evaluar:

Area:

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie preguntas, las cuales
debera responder individualmente de forma sincera. Marque la que mejor
exprese su opinién con una “X”

Preguntas Si NO

éCree que tiene buena ventilaciéon y temperatura su lugar de
trabajo?

éConsidera usted que tiene el espacio adecuado para
desarrollar su trabajo?

éTiene usted todo el equipo y/o herramientas adecuadas
para desempeiiar su trabajo?

¢El ambiente que se respira en el Departamento es agradable
y relajado?

¢Su lugar de trabajo se encuentra higiénico?

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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Para la tabulacion de la boleta, se han colocado dos respuestas por cada
pregunta, esto con el objetivo de establecer el porcentaje de satisfaccion que
poseen los colaboradores, los items y el porcentaje de cada respuesta se

muestra a continuacion:

* Siuna o dos respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 25%
» Sitres respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 50%
» Si cuatro respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 75%

» Sicinco respuestas son afirmativas el valor del porcentaje es de 100%

Para la presente investigacion, se establecié que el porcentaje aceptable minimo

referente al factor de condiciones de trabajo es del 75%.

Si el porcentaje que muestra la boleta no estuviera en el nivel aceptado, se
debera aplicar las acciones necesarias para corregir las desviaciones sufridas en

el desarrollo del programa de condiciones de trabajo.

5. Responsable

Jefes de area y facilitadores

6. Supervision

Gerencia y subgerencia del Departamento de Repuestos

3.7 Evaluacién del programa
Como se menciono en cada uno de los programas, la evaluacion se realizara
tres meses después de haberse implementado, a través de informes entregados

al Gerente del Departamento proporcionados por los jefes de area con el apoyo
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de los facilitadores el cual medira el grado de satisfaccion que genera dentro del

Departamento y el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos.

3.8 Presupuesto del programa de satisfaccion

Continuacion de presenta el costo aproximado de la implementacién del
programa de satisfaccion para el Personal del Departamento de Repuestos de
una empresa automotriz ubicada en la ciudad capital esta cifra cubre el costo de
cada estrategia descrita anteriormente, tomando como base la cotizaciones

presentadas por las empresas oferentes.

Cuadro 32
Presupuesto de implementacién de los programas de s atisfaccion laboral
para el Departamento de Repuestos de una Empresa au  tomotriz ubicada en

la ciudad capital

Programa de Liderazgo Q 12,115.00 Q 5,315.00
Programa de Participacion del Q 7,815.00 Q 1,215.00
colaborador
Programa de Trabajo en equipo Q 11,025.00 Q 11,025.00
Programa de Comunicacion Q 8,040.00 Q 3,920.00
Programa de condiciones de trabajo | Q 30,840.00 Q 30,840.00
Imprevisto Q 2,000.00 Q 2,000.00
Monto aproximado Q 71,835.00 Q 54,315.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017
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La satisfaccion laboral es un elemento importante que debe existir en una
organizacion, en el capitulo Il se dio a conocer la necesidad de proponer un
programa de satisfaccion laboral para el Departamento de Repuestos, que ayude

a mejorar el ambiente laboral.

Para llevar a cabo la implementacion del programa de satisfaccion laboral se

presentan dos alternativas:
Alternativa 1

La alternativa 1 requiere de una inversion mayor para implementar la presente
propuesta con sus programas de satisfaccion entre los cuales estan liderazgo,
participacion del colaborador, trabajo en equipo, comunicacion y condiciones de
trabajo, ya que las capacitaciones que se sugieren seran impartidas por la
empresa Servicios en Calidad, S.A. es una empresa que antes de organizar un
curso les gusta conocer el objetivo principal de cada capacitacion, él perfil de los
participantes, el cargo de los participantes y la actividad principal de la

organizacion.
Alternativa 2

Esta alternativa presenta una inversion menor a la alternativa 2, debido a que las
capacitaciones que se proponen son desarrolladas por el Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad (INTECAP) dispone de cursos con precios mas
comodos su objetivo primordial aumentar los conocimientos, habilidades y

destrezas de los participantes.
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CONCLUSIONES
Con base a los analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en el
diagnostico de satisfaccién laboral del Departamento de Repuestos de una
empresa automotriz ubicada en la ciudad capital, se concluye lo siguiente:

1. La causa principal por la que los colaboradores del Departamento de
Repuestos, evidencian manifestaciones de insatisfaccion laboral y deficiente
identificacion, es la ausencia de instrumentos administrativos que contengan
lineamientos técnicos que permitan llevar a cabo actividades necesarias para

mejorar la satisfaccion laboral, lo que se comprueba la hipétesis uno.

2. La falta de liderazgo, el no reconocer los esfuerzos de los colaboradores, y
gue no son escuchados por sus jefes debido a una actitud desconsiderada,
los colaboradores presentan inconformidad para ejercer las actividades y no

muestran fuerza de voluntad para colaborar.

3. Los colaboradores manifiestan insatisfaccion laboral, por la falta de
participacion en la toma de decisiones, la comunicacion deficiente que existe
entre los jefes y colaboradores, percibiendo también que los jefes no los
motivan para trabajar en equipo, situacion por la cual se ven afectadas

también las relaciones entre ellos.

4. Las condiciones laborales que brinda el Departamento de Repuestos no son
las adecuadas, en su mayoria los colaboradores se quejan de que el espacio

fisico no es suficiente y que la ventilacion e iluminacion son deficientes.

5. Actualmente no se realizan revisiones periddicas de las situaciones que

generan la insatisfaccion
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RECOMENDACIONES

Con el objeto de reducir los niveles de insatisfaccion detectados en la

investigacion realizada en el departamento objeto de investigacion, se realizan

las siguientes recomendaciones:

1.

2.

3.

Implementar los programa de satisfaccion laboral propuestos como
estrategias que incrementen el nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores para mejorar el ambiente de trabajo y lograr sentido de

pertenencia y compromiso organizacional.

Adoptar el estilo de liderazgo transformacional, que influya positivamente en
el personal, transmitiéndoles motivadores que impulsaran a los colaboradores
a mostrar un mejor desempenfo laboral, promoviendo un clima organizacional

positivo.

Aplicar programa de participacion del empleado para reconocer el esfuerzo
personal motivandolos a que participen activamente en toma de decisiones,
asi mismo implementar el programas de comunicacién, trabajo en equipo
para mejorar estos aspectos y lograr que los colaboradores tengan una
comunicacion adecuada que les permita realizar sus funciones, alcanzar los
objetivos y asi mejorar la relacion tanto entre jefes, como entre subordinados,
asimismo, que los jefes aprovechen la buena disposicion de los
colaboradores para trabajar en equipo.

Desarrollar un programa de mejora de las condiciones laborales realizando
revisiones periodicas, dando mantenimiento a las instalaciones generales del

Departamento.
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5. Los instrumentos administrativos propuestos que al ser evaluados permitan
una actualizacion periédica de los mismos, a fin de adecuarlos a los cambios

que puedan presentarse en un futuro.
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ANEXOS



ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPR ESAS

BOLETA DE SATISFACCION LABORAL

El propésito de las siguientes preguntas, es obtener informacién para proponer
estrategias que contribuyan a mejorar la eficiencia y eficacia laboral del
Departamento, por favor debe conteste cada pregunta de forma objetiva y
honesta. El cuestionario es anénimo, por lo que no es necesario que consigne

su nombre.

Al responder tome en cuenta que como respuesta se le solicita Unicamente que

consigne una X dentro del cuadro correspondiente, que identifique el concepto

gue mejor se adapte a su situacion. Para lo cual debera considerar lo siguiente

Numero de Respuesta Concepto Descripcion
1 Nunca Ninguna vez
2 Casi Nunca Algunas veces, pero muy
pocas
3 Casi Siempre La mayoria de las veces
4 Siempre Todas las veces
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No. Interrogantes 1 2 34

1 ¢Cuando su jefe inmediato le asigna determinada tarea, él le
explica claramente lo que debe realizar?

5 ¢Considera que la empresa, esta interesada en brindarle
oportunidades para su crecimiento y progreso?

3 ¢ Su jefe realiza reuniones frecuentes con usted y sus comparieros,
para mejor su trabajo?

4 ¢Le brindan oportunidad para hacer cosas distintas o nuevas en su
trabajo y que mejoren la calidad del mismo?

5 ¢Cuando hay un reto para el Departamento sus comparfieros
participan activamente?

6 ¢ Su jefe supervisa su trabajo constantemente?
¢Cree que tiene buena ventilacion y temperatura su lugar de

7 trabajo?
¢ Tiene usted la suficiente confianza con su jefe inmediato para

8 comunicarle cualquier sugerencia o queja sobre su trabajo?

9 SAsiste o ha asistido a cursos o seminarios con el propésito de
mejorar su trabajo?

10 ¢ Considera usted que su jefe toma en cuenta su opinion para la
toma de decisiones dentro del Departamento?

11 ¢, Cuando usted presenta una propuesta de mejorar la calidad en su
trabajo, es tomado en cuenta?

12 ¢ Considera usted que en su éarea de trabajo se fomenta el
comparfierismo y la union en los trabajadores?

13 ¢ Considera que cuenta con el apoyo de su jefe para realizar

actividades laborales?
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14 | ¢Considera que existe buena iluminacion en su lugar de trabajo?
¢ Cuando usted decide comentar sobre problemas laborales a su

15
jefe superior, él le escucha?

16 ¢, Considera que el trabajo que realiza necesita capacitacion
constante?

17 ¢ Su jefe es una persona accesible, que lo motiva a que realice las
actividades con entusiasmo?

18 | ¢Tiene la libertad de tomar decisiones en su puesto de trabajo?

19 ¢Cree usted que los problemas que surgen entre sus comparfieros
de trabajo se resuelven de manera Optima?

20 ¢Cree usted que su jefe muestra ciertas preferencias por algun
grupo o personas en especifico?

21 ¢ Considera usted que tiene el espacio adecuado para desarrollar
su trabajo?
¢Siente que la comunicacion con su jefe inmediato le permite

22 | comprender los objetivos del departamento y desempefar el
trabajo de forma adecuada?

23 ¢ Recibié la induccién y orientacion necesaria, antes de asignarle
una nueva atribucion en su trabajo?

24 ¢,Puede decirle con libertad a su jefe cuando este desacuerdo con
algo?

o5 ¢ Esta usted conforme con las decisiones que se toman referentes
a su trabajo?

26 ¢Cree usted que existe desigualdad con sus compaiieros en la
asignacion de tareas?

27

¢ Su jefe le ha entregado reporte de su trabajo o evaluacion de sus
actividades?
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¢ Tiene usted todo el equipo y/o herramientas adecuadas para

28 ~ .
desempefiar su trabajo?

29 .Su jefe le proporciona de informacién suficiente para tomar
decisiones en su trabajo?

30 ¢, Cuenta con el apoyo de su jefe para asistir a cursos o seguir
estudiando?

31 | ¢Su jefe crea un ambiente agradable de trabajo?

32 ¢Cuando se organizan actividades en el Departamento, usted
participa?
¢Su jefe implementa continuamente nuevos sistemas de control

33 | para los diferentes tipos de trabajos que se desarrolla en el
departamento?

34 ¢El ambiente que se respira en el Departamento es agradable y
relajado?
,Su jefe lo mantiene bien informado sobre eventos, cambios,

35 | disposiciones y cualquier situacion que afecte su puesto de
trabajo?

36 | ¢Cree que su jefe se preocupa porque entienda bien su trabajo?

37 ¢Considera que los resultados de su area se deben al trabajo en
equipo?

38 ¢Cuando hay reuniones siente un ambiente agradable con sus
comparieros de trabajo?

39 | ¢Su lugar de trabajo se encuentra higiénico?

40 ¢ Su jefe toma en cuenta la experiencia para ascenso dentro de la

empresa?

4/4




