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INTRODUCCION

El clima organizacional, es el conjunto de percepciones que tienen los
trabajadores acerca del ambiente en el que laboran y que incide directamente en
su desemperio dentro de la organizacion. En la actualidad, el mismo tiende a ser
ignorado por la mayoria de las empresas, dan por hecho que proporcionan las
herramientas basicas a sus empleados para desarrollar su trabajo y esto sera

suficiente para que se ejecuten las tareas adecuadamente.

Realizar una evaluacion de clima organizacional, permite conocer como es
percibida la empresa por los colaboradores, logrando identificar los factores que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion, asi

como las fortalezas o aspectos bien valorados de la cultura organizacional.

Por tal motivo se ha realizado la tesis denominada: “Evaluacion del clima
organizacional para implementar planes de mejora en una empresa proveedora
de servicios de logistica y transporte de carga aérea, maritima y terrestre,
ubicada en la zona 10 de la ciudad de Guatemala”; para lograr un ambiente
laboral adecuado, que contribuya a tener colaboradores mas eficientes y

comprometidos con la empresa.

El presente trabajo de tesis esta estructurado de manera légica y ordenada en
tres capitulos. El capitulo | contiene el marco tedrico, que incluye los conceptos
relacionados al tema de clima organizacional; que son la base para el desarrollo

del estudio y soporte de la investigacion y propuesta realizada.

En el capitulo Il se presenta la situacion actual de la empresa proveedora de
servicios de logistica y transporte, se describe la estructura y filosofia



organizacional. Se dan a conocer los resultados obtenidos en la evaluaciéon del

clima organizacional, asi como el analisis de los mismos.

El capitulo Ill presenta la propuesta de planes de mejora de clima organizacional,
sugerida con base a la investigacion realizada, la cual incluye soluciones viables
y factibles de implementar para fortalecer las deficiencias en los factores que
afectan de forma negativa la percepcion de los colaboradores sobre su ambiente
laboral. Finalmente, se incluye las conclusiones y recomendaciones

correspondientes, asi como la bibliografia consultada.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describe la base tedrica que permitirA una mejor

compresion y analisis del problema y de la investigacion que se realizo.

1.1 Empresa
‘La empresa es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccidén se coordinan para realizar una produccion socialmente Gtil de acuerdo

con las exigencias del bien comun”. (2:6)

Es una organizacion dedicada a desarrollar una actividad econdmica con fines
lucrativos, en la cual los socios y colaboradores obtienen un beneficio. Las
empresas se clasifican en publicas y privadas, la empresa objeto de

investigacion es de tipo privado.

1.1.1 Empresa privada
Es una organizacion propiedad de inversionistas privados, formada con fines de
lucro la cual no pertenece al Estado. El objetivo de una empresa privada es la

obtencién de ganancias para sus Socios 0 accionistas.

1.1.2 Tipos de empresa privada
Las empresas privadas pueden ser industriales o comerciales. Se les llama

industriales cuando transforman las materias primas en productos terminados.

Las organizaciones que se dedican a la venta, distribucion y traslado de
productos son llamadas comerciales. La empresa objeto de investigacién es

comercial.



1.1.2.1 Empresa de logistica y transporte
Es una organizacion encargada de coordinar el traslado y distribucion de

mercaderias propiedad de sus clientes.

El término logistica se define como “el proceso de gestionar estratégicamente la
obtencidon, movimiento y almacenamiento de materias primas y producto
terminado a través de la organizacion y sus canales de tal forma que la
rentabilidad futura se vea maximizada a través de los pedidos con relacion a los

costos”. (7:5)

El objetivo primordial de la logistica es la satisfaccion del cliente mediante la
integracion eficiente de sus procesos. El traslado de mercaderias puede ser
mediante transporte aéreo, maritimo y terrestre. La eleccion respecto a qué tipo
de transporte se utilizard en las importaciones o0 exportaciones depende de
factores importantes como el tiempo de entrega, el costo, la distancia a recorrer,
el peso y volumen del producto que se va a transportar.

1.2 Administracion
‘La administracién es el proceso de disefar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos”. (10:6)

Administrar es gestionar de forma oportuna, los procesos de una empresa para
alcanzar las metas y objetivos propuestos. El éxito de cualquier empresa u

organismo social depende de su adecuada administracion.

1.2.1 Proceso administrativo

“El proceso representa las funciones o actividades primarias en que participan
los administradores. Por lo general, a esas funciones se les llama planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control”. (15:8)
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El proceso administrativo consta de cinco fases: planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control, las cuales se interrelacionan entre si, como se

muestra en la siguiente figura.

Figura No. 1
Proceso administrativo

Control Planeacion
¢Como se ha ¢Qué se quiere
efecturado? obtener?

Direccion Organizacion

Ver que se ¢Como se
haga hace?

Integracion

é¢Con quién?

Fuente: Elaboracion propia con base en Munch Galindo, Lourdes. 2014. Administracién, gestién

organizacional, enfoques y proceso administrativo. 23, Ed. México D.F Editorial Pearson. 27 p.

1.2.1.1 Planeacion

“La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habrdn de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y de numeros

necesarias para su realizacion”. (14:244)



La planeacion es la primera etapa del proceso administrativo, es la que ayuda a
la empresa a analizar donde se encuentra, a donde quiere ir y qué debe hacer

para alcanzar sus objetivos.

a. Elementos de la planeacion

a.1l Mision

“La misidn es la declaracién del propésito y el alcance de la empresa en términos
del producto y del mercado. La mision define el papel de la organizacién dentro
de la sociedad en la que se encuentra y significa su razon de ser y de existir”.
(4:20)

Es la razon de ser de la empresa logistica y transporte, en la que se define a

gué se dedica, los servicios que provee y el mercado hacia el cual se dirige.

a.2 Vision
“La vision organizacional, o visidon del negocio, se refiere a aquello que la

organizaciéon desea ser en el futuro”. (4:21)

La vision es la declaracién que indica hacia donde se dirige la empresa a largo

plazo.

a.3 Valores
“Son un marco de referencia para la actuacion individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccion, que suponen en su

seguimiento una alta calidad de vida”. (2:46)

Los valores, son principios que orientan el comportamiento de los colaboradores

para alcanzar los objetivos de la organizacion.



a.4 Objetivos
“‘Los objetivos o metas, son los fines que se persiguen por medio de una
actividad de una u otra indole”. (10:129) Los objetivos son los resultados que

una organizacion pretende alcanzar en un determinado periodo de tiempo.

a.5 Politicas

“Las politicas también forman parte de los planes en el sentido de que consisten
en enunciados o criterios que orientan o encauzan el pensamiento en la toma de
decisiones”. (10:130)

Las politicas son los lineamientos o guias de accién en el proceso para la toma

de decisiones en una organizacion.

a.6 Estrategias

“Estrategia es la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcién de los cursos de accion y la asignacion de recursos
necesarios para su cumplimiento”. (10:130) Las estrategias establecen las
acciones necesarias para alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion,

de forma eficiente y eficaz.

a.7 Procedimientos

“Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método
para el manejo de actividades futuras. Son guias de accién no de pensamiento,
en las que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas
actividades”. (10:131) Un procedimiento es el medio o la técnica a seguir para

realizar una actividad dentro de la organizacion.

a.8 Programas
‘Los programas son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros elementos

necesarios para llevar a cabo un curso de accion dado”. (10:132)
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a.9 Presupuestos

“‘Un presupuesto es una formulacion de resultados esperados expresada en
términos numéricos”. (10:133) Es la proyeccién de gastos e ingresos estimados
en un periodo de tiempo.

b. Principios de la planeacion

Los principios son premisas que guian la elaboracion correcta de los planes.

b.1 De la precision
“Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la
mayor precision posible”. (14:245) La planeacion precisa contribuye a lograr

acciones concretas en las organizaciones.

b.2 Flexibilidad

“Todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en este, en razén de
la parte imprevisible y de las circunstancias que hayan variado después de la
prevision”. (14:245) La planeacion flexible ayuda a la organizacién a adaptarse a

las eventualidades no previstas.

b.3 Unidad de direccion

“‘Los planes deben ser de tal naturaleza que pueda decirse que existe uno solo
para cada funcion, y todos los que se aplican en la empresa deben estar
coordinados e integrados”. (14:246) Los planes encaminados a una misma

direccion contribuyen a alcanzar de forma eficaz los objetivos organizacionales.

b.4 Consistencia
“Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que
todos interactien en conjunto, logrando asi una coordinacién entre los recursos,

funciones y actividades, a fin de poden alcanzar con eficiencia los objetivos”.



(14:247) Los diferentes planes de las unidades de la organizacion se integran

para lograr la eficacia, en busca de los objetivos propuestos.

b.5 Rentabilidad
“Todo plan debera lograr una relacion favorable de los beneficios que espera con

respecto a los costos que exige”. (14:247)

b.6 Participacion

“Todo plan debera tratar de conseguir la participacion de las personas, para que
se vean relacionadas con su funcionamiento”. La participacién y el compromiso
de los colaboradores, es fundamental para alcanzar los objetivos propuestos en

la planeacion.

c. Instrumentos de planeacion

c.1 Plan de accién

Un plan de accién es un resumen de las tareas que deben realizarse por ciertas
personas, en un plazo determinado, utilizando un monto de recursos asignados

con el fin de lograr un objetivo dado.

1.2.1.2 Organizacién
‘La organizacién constituye la fase del proceso administrativo que permite
entrelazar las labores de diferentes personas en la conquista de las metas de la

compafiia”. (2:124)

El proceso de organizacion es parte esencial en la empresa, en esta fase se
estructura y se asigna el trabajo, la autoridad, la responsabilidad para alcanzar

los objetivos propuestos.



a. Elementos de la organizacion

a.l Funciones

“La determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general”. (14:28) Son las diversas

actividades que deben realizar los colaboradores en su puesto de trabajo.

a.2 Jerarquia

“Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente
dentro de una organizacion”. (14.28) Son las diferentes categorias o niveles que
indican el grado de responsabilidad y autoridad, que se le asigna a los diferentes

puestos de trabajo.

a.3 Puestos

‘Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de trabajo
susceptible de ser desempefiada por una persona”. (14:28) Cada una de las
posiciones que se necesitan en las distintas unidades administrativas, que son

desempeiiadas por los colaboradores se conoce como puestos de trabajo.

b. Principios de la organizacion
b.1 De la especializacion
Cuanto mas se divide el trabajo, mayor eficiencia, precision y destreza se

obtiene.

b.2 De la unidad de mando

Para cada funcion debe existir un solo mando.

b.3 Equilibrio de autoridad y responsabilidad
Establecer el grado de autoridad y responsabilidad que le corresponde a cada

lider en un nivel jerarquico contribuye a una organizacion eficaz.



b.4 Equilibrio de direccion y control

Implementar controles adecuados para asegurar la unidad de mando.

b.5 Principio de la definicién de puestos
Establecer por escrito las actividades y responsabilidades de cada puesto de

trabajo contribuye a una organizacion adecuada.

c. Instrumentos de organizacion

c.1 Organigramas

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
instituciébn o de una de sus areas, en la que se muestran las relaciones que
guardan entre si los érganos que la componen”. (9:78) Los organigramas pueden

ser verticales, horizontales, circulares y escalares.

c.2 Descriptor de puestos
Describe las actividades, responsabilidades, requisitos, especificacién del puesto

y relaciones laborales de cada puesto de trabajo.

1.2.1.3 Integracion
‘Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizaciéon y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado
funcionamiento de un organismo social’. (14:336) La integracion busca colocar
al mejor talento humano dentro de la organizacion, y proveer al mismo de las
herramientas necesarias para que desarrolle de forma eficiente las tareas
asignadas.
a. Elementos de la integracién
La fase de integracion consta de los siguientes elementos:

e Recursos humanos

e Recursos materiales



e Recursos financieros

e Recursos tecnologicos

b. Principios de la integracion
b.1 De la adecuacion de hombres y funciones
Cada colaborador debe contar con los conocimientos, habilidades y actitudes

necesarias en para desempefar adecuadamente su puesto de trabajo.

b.2 De la provision de elementos administrativos
Proveer al personal de los elementos administrativos necesarios para realizar de

forma correcta sus labores.

b.3 De la importancia de laintroduccién adecuada
Cada colaborador debe ser capacitado de forma adecuada para su puesto de

trabajo mediante la induccion.

Gestion del talento humano
El recurso humano es el capital mas importante en las organizaciones, es por
ello que la correcta administracion de los mismos es de vital importancia para el

logro de los objetivos organizacionales.

Procesos de gestion del talento humano
La gestion del talento humano es el conjunto de procesos dinamicos y

relacionados entre si, los cuales se enumeran a continuacion:
1. Procesos para integrar personas

“Son los procesos para incluir a nuevas personas en la empresa. Incluyen el

reclutamiento y la seleccion del personal.
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2. Procesos para organizar a las personas
Son los procesos para disefar las actividades que las personas realizaran en la
empresa, para orientar y acompafiar su desempefio. Incluyen el disefo

organizacional, la colocacion de las personas y la evaluacion del desempefio.

3. Procesos pararecompensar a las personas
Son los procesos para incentivar a las personas y para satisfacer sus
necesidades individuales mas elevadas. Incluyen recompensas, remuneracion y

prestaciones.

4. Procesos para desarrollar a las personas
Son los procesos para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal. Implican la formacion y el desarrollo, la administracion del conocimiento

y de las competencias.

5. Procesos para retener a las personas

Son los procesos para crear las condiciones ambientales y psicolégicas
satisfactorias para las actividades de las personas. Incluyen la administracién de
la cultura organizacional, el clima organizacional, la disciplina, la higiene, la

seguridad y la calidad de vida.

6. Procesos para auditar a las personas
Son los procesos para dar seguimiento y controlar las actividades de las
personas y para verificar los resultados. Incluyen bancos de datos y sistemas de

informacion administrativa”. (5:15)

La gestion del talento humano es un conjunto integrado por seis procesos que

tienen estrecha relacion entre si, como lo muestra la figura 1.
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Figura No.2
Los seis procesos de la gestidn del talento humano
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Fuente: Chiavenato, I., Gestion del talento humano. Afio 2009. Pagina 15.

El propdsito de la gestion del talento humano es proporcionar a la empresa las
personas que contribuyan con la estrategia de la organizacién, que mejoren su

efectividad y eficiencia.

Los procesos para retener a las personas tienen como objetivo principal
mantener a los colaboradores satisfechos y motivados, asegurandoles las
condiciones fisicas, psicolégicas y sociales para que permanezcan en la
empresa, estén comprometidos con ella y se sientan parte importante de la
organizacion. Algunos de los procesos para retener a las personas son la
adecuada administracion de la cultura organizacional y la evaluacion del clima

organizacional.

1.2.1.4 Direccion
“‘Elemento de la administracion en el que se logra la realizacion efectiva de todo
lo planeado, por medio de la autoridad del administrador ejercida a base de

decisiones, vigilando simultaneamente que se cumpla en la forma adecuada
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todas las érdenes emitidas.” (14:384) En esta etapa se realiza todo lo planeado y

se toman las decisiones que contribuyen para su correcta ejecucion.

a. Elementos de la direccion

a.l Liderazgo

“El liderazgo es el arte o proceso de influir en las personas para que se
esfuercen de forma voluntaria y entusiasta, en el cumplimiento de metas
grupales”. (10:532)

Liderazgo es la capacidad de dirigir de forma positiva a los subordinados para

gue alcancen los objetivos organizacionales.

a.2 Comunicacion
“Es el proceso de transmisién de un mensaje que se realiza gracia a un codigo

formado por gestos, palabras, simbolos y expresiones”. (2:224)

La comunicacion es el proceso mediante el cual se transmite y se recibe

informacion en una organizacion, ya sea en canales formales o informales.

a.3 Motivacion

‘Es toda influencia que suscita, dirige o0 mantiene en las personas un
comportamiento orientado al cumplimiento de sus metas”. (2:242) Motivar es
estimular positivamente a los colaboradores para que cumplan los objetivos

organizacionales.

a.4 Supervision

La funcién de la supervision es “ver que las cosas se hagan como fueron
ordenadas”. (14:432) Consiste en verificar el cumplimiento de las labores
asignadas a cada colaborador y brindar la retroalimentacion necesaria para una

mejora continua.
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b. Principios de direccion

b.1 De la coordinacién de intereses

“El logro del fin comun se hara mas facil cuanto mejor se coordinen los intereses
del grupo y los individuales”. (14: 387) En este principio los colaboradores luchan
por alcanzar sus objetivos personales y se sienten satisfechos logrando las

metas de la organizacion.

b.2 De laimpersonalidad del mando

‘La autoridad en una empresa debe ejercerse mas como producto de una
necesidad de todo el organismo social que como resultado exclusivo de la
voluntad del que manda” (14:387) La autoridad en los puestos de trabajo surge
como necesidad para alcanzar los objetivos organizacionales y no como la

voluntad personal de los supervisores.

b.3 De la via jerarquica
Es de suma importancia establecer un orden jerarquico en la transmision de
informacion, que se realice a través de los canales de comunicacion adecuados y

de conformidad a niveles jerarquicos correspondientes.

b.4 Del aprovechamiento de conflictos
Se refiere al aprovechamiento de las alternativas de solucién a los conflictos

presentados en la organizacion.

1.3 Cultura organizacional

“La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de habitos y
creencias establecidos por las normas, los valores, las actitudes y las
expectativas que comparten todos los miembros de la organizaciéon”. (5:176)

La cultura organizacional determina la forma en que actuan los colaboradores,

son los habitos, creencias, normas y valores que comparten los miembros en una
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empresa. Se manifiesta en los simbolos, el lenguaje y comportamiento de los

directivos y colaboradores dentro de una organizacion.

La cultura organizacional es la forma caracteristica de pensar y hacer las cosas

en una empresa, es lo que la diferencia de las demas empresas. El ambiente

laboral en la empresa, tiene una estrecha relacion con la cultura organizacional,

si el clima organizacional no es el adecuado, la cultura no tendra la adaptacion

gue se espera en los miembros de la organizacion.

1.3.1 Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura organizacional se caracteriza por los siguientes aspectos:

Innovacion y aceptacion del riesgo. Es la medida en que se estimula a los
empleados para que sean innovadores y corran riesgos.

Atencion al detalle. La forma en que la empresa exige precision, analisis y
atencioén por los detalles por parte de los empleados.

Orientacion a los resultados. Grado en que la administracion se centra en
los resultados organizacionales.

Orientacion a la gente. Grado en que las decisiones de la direccion toman
en cuenta el efecto de los resultados sobre las personas de la
organizacion.

Orientacion a los equipos. Grado en que las actividades del trabajo estan
organizadas por equipos en lugar de individuos.

Agresividad. La forma en que la empresa se enfoca en la competitividad.
Estabilidad. Grado en que las empresas se mantienen estaticas, en

contraste con el crecimiento.
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1.4 Clima organizacional

“‘Es la percepcion por el cual los individuos organizan e interpretan sus
impresiones sensoriales a fin de darle un significado a su ambiente. Es decir, la
forma en que selecciona, organiza e interpreta la entrada sensorial para lograr la

comprensién de su entorno”. (15:43)

El clima organizacional es el ambiente en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano, la calidad de este ambiente influye directamente en la satisfaccién de
los colaboradores y en el desempefio de sus labores. En las organizaciones un
buen clima laboral contribuye al desarrollo de la organizacion y de sus
colaboradores. El personal de una organizacibn con un adecuado clima
organizacional se siente orgulloso de trabajar en ella y estd comprometido con el

alcance de los objetivos de la misma.

1.4.1 Importancia del clima organizacional

El clima organizacional parte de la demostracion de que toda persona percibe de
modo distinto el contexto laboral en el que se desenvuelve, y que esta
percepcion influye en el comportamiento del individuo en la organizacion. La
evaluacioén de clima organizacional estudia el conjunto de percepciones de todos

los colaboradores de la empresa.

Un clima organizacional positivo propicia una mayor motivacion y por tanto una
mejor productividad por parte de los trabajadores. Otra ventaja importante de un
clima organizacional adecuado es el aumento del compromiso y de lealtad hacia

la empresa.

1.4.2 Elementos del clima organizacional
“El clima laboral esta integrado por una serie de elementos que condicionan el
tipo de ambiente en el que laboran los empleados. El ambiente esta integrado

por los siguientes elementos:
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e El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes,
percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que

pueda sentir el empleado.

e Los grupos dentro de la organizacion, su estructura, procesos, cohesion,

normas y papeles.

e La motivacion, necesidades, esfuerzo y refuerzo.

e Liderazgo, poder, politicas, influencia, estilo.

e La estructura.

e Los procesos organizacionales, evaluacion, comunicacion y el proceso de

toma de decisiones”. (19:103)

1.4.3 Teorias del clima organizacional
Existen diversas teorias que estudian el clima organizacional, para la realizacion

de la presente investigacion se tomaron en cuenta las siguientes:

1.4.3.1 Teoria de los dos factores de Herzberg

Esta teoria explica el comportamiento de las personas en las diferentes
situaciones de trabajo, a través de la existencia de dos factores, la satisfaccion
gue es principalmente el resultado de los factores de motivacién, y la

insatisfaccion que es principalmente el resultado de los factores de higiene.

Frederick Herzberg propone en su teoria que motivacion en el trabajo, esta

influida por dos tipos de necesidades que afectan el comportamiento humano y el
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ambiente laboral en que se desempefian, los factores higiénicos y los factores

motivacionales.

Los factores higiénicos estan relacionados con la insatisfaccion, pues se
localizan en el ambiente que rodean a las personas y abarcan las condiciones en
gue desempeiian su trabajo, las relaciones interpersonales, comunicacion, el

salario, beneficios sociales, entre otros.

Los factores motivacionales o factores intrinsecos, que se relacionan con la
satisfaccion en el cargo, con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta,

la realizacion, el reconocimiento, el progreso profesional y la responsabilidad.

En la siguiente tabla se presentan los factores motivacionales y de higiene
propuestos por Herzberg.
Tabla No. 1
Teoria de los dos factores de Herzberg

LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Factores motivacionales Factores de higiene
(de satisfaccion) (de insatisfaccion)
Contenido del cargo Contexto del cargo.

Como se siente el colaborador en| Como se siente el colaborador en

relaciéon a su cargo. relacibn a las condiciones de la
empresa.

1. El trabajo en si 1. Las condiciones de trabajo

2. Realizacion 2. Administraciéon de la empresa

3. Reconocimiento 3. Salario

4. Desarrollo personal 4. Relaciones con el supervisor

5. Responsabilidad 5. Beneficios y servicios sociales

Fuente: Elaboracion propia con base en Benavides Pafeda, Javier. 2004. Administracion. 22,

ed. México. McGraw-Hill.255 p.
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1.4.3.2 Teoria de Rensis Likert

La teoria de clima laboral de Rensis Likert establece que el comportamiento

asumido por los subordinados, dependen directamente del comportamiento

administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por

tanto, se afirma que la reaccion estara determinada por la percepcion. Establece

tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una

organizacion y que influye en la percepcién individual del clima.

Variables causales. Definidas como variables independientes, las cuales
estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion

evoluciona y obtiene resultados.

Variables intermedias. Este tipo de variables estan orientadas a medir el
estado interno de la empresa, reflelado en aspectos tales como
motivacion, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas
variables revistan gran importancia ya que son las que constituyen los

procesos organizacionales.

Variables finales. Estas variables surgen como resultado del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad. Estan
orientadas a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales
como: productividad, ganancia y pérdida”. (3: 28)
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Variables causales:
-Estructura organizacional
-Controles

-Politicas

Figura No. 3

-
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Moaotivaciones

-Percepciones de todos los

Variables intermedias:

Modelo de las variables de Rensis Likert

-

Variables resultantes:

-Productividad
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-Costos

miembros
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Fuente: elaboracion propia con base en Brunet, Luc. 2004. El Clima de Trabajo en las

Organizaciones. Definiciones, diagnoéstico y consecuencias. 52 ed. México. Editorial Trillas. 30p.

La combinacion y la interaccion de estas variables permiten determinar dos
grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con dos
subdivisiones. En la siguiente tabla se definen los tipos de clima segun la teoria
propuesta por Rensis Likert.

20



Tabla No. 2

Tipos de clima organizacional segun la teoria de Rensis Likert

Clima tipo autoritario - | Es aquel en donde la direccion no confia en sus empleados, la

sistema | mayor parte de las decisiones se toman en la cima de la
organizacion, los empleados perciben y trabajan en una
atmosfera de temor, las interacciones entre los superiores y lo
subordinados se establece con base en el miedo y la
comunicacion solo existe en forma de instrucciones.

Clima tipo paternalista | Existe cierta confianza entre la direccion y los subordinados, se

sistema ll establece con base en el miedo y la comunicacion solo existe

en forma de instrucciones. Las decisiones se toman en la cima,
algunas veces se decide en los niveles inferiores, los castigos y
las recompensas son los métodos usados para motivar a los

empleados.

Consultivo sistema lll

La direccién tiene confianza en sus empleados, las decisiones
se toman en la cima pero los subordinados pueden hacerlo
también en los niveles mas bajos, para motivar a los empleados
se usan las recompensas y los castigos ocasionales, se
satisfacen las necesidades de prestigio y de estima y existe la

interaccién por ambas partes.

Clima tipo participativo

sistema IV

Se obtiene participacion en grupo existe plena confianza en los
empleados por parte de la direccion, la toma de decisiones se
da en toda la organizacion, la comunicacion esta presente de
forma ascendente, descendente y lateral, la forma de motivar es
la participaciéon, el establecimiento de objetivos y el

mejoramiento de los métodos de trabajo.

Fuente: elaboracion propia con base en Brunet, Luc. 2004. El Clima de Trabajo en las

Organizaciones. Definiciones, diagnéstico y consecuencias. 52 ed. México. Editorial Trillas. 30p.

Likert elaboré

un cuestionario diseflado para detectar las caracteristicas

organizacionales de las empresas, con el fin de saber cuéal sistema administrativo

utilizan. Ese cuestionario define el llamado perfil organizacional de Likert y sitia a

la empresa en funcion del sistema de administracion que en ella se utiliza. Como

consecuencia de sus investigaciones, Likert comprob6 que cuanto mas préximo
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del sistema IV esté situado el estilo de administracion de la empresa mayor sera
la probabilidad de que exista una alta productividad, buenas relaciones laborales

y elevada rentabilidad.

Por otro lado cuanto mas se aproxime una empresa al sistema |, mayor sera la
probabilidad de ser ineficiente, de mantener pésimas relaciones laborales y

enfrentar crisis financieras.

1.4.3.3 Teoria de Litwin y Stringer

Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el
clima existente en una determinada empresa. Este enfoque permite obtener
mediante la aplicacién de un cuestionario, un andlisis sobre las percepciones y
sentimientos asociados a diferentes aspectos de la organizaciéon. Las

dimensiones propuestas por la teoria de Litwin y Stringer son las siguientes:

e “Estructura. Representa la percepcion que tiene los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y

otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
e Responsabilidad. Es el sentimiento de los miembros de la organizacién
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su

trabajo.

e Recompensa. Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la

adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

e Desafio. Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la

organizacién acerca de los desafios que impone el trabajo.
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e Relaciones. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas

relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

e Cooperacion. Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores como inferiores.

e Estandares. Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que

pone la organizacion sobre las normas de rendimiento.

e Conflictos. Es el sentimiento de los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

e Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que se es

un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo”. (22:s.p)

1.4.4 Instrumentos de medicion de clima organizacional

Se han desarrollado técnicas e instrumentos que miden el ambiente existente
dentro de una empresa. El instrumento mas utilizado para la evaluacion del clima
es el cuestionario escrito. Este se puede complementar con entrevistas

individuales y entrevistas grupales a los miembros de la organizacion.
1.4.4.1 Cuestionario de clima organizacional

Un cuestionario de clima laboral es un estudio sobre las percepciones y puntos

de vista que tienen los empleados sobre la empresa. Los cuestionarios abordan
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las actitudes y preocupaciones que tienen los empleados, y esto ayuda a la

organizacion a generar mejoras y cambios en la misma.

El cuestionario debe ser simple de interpretar, pero siempre deben darse las
indicaciones y reglas claras para el registro del mismo. Se debe aplicar de
manera anonima a toda la organizacion o a una muestra significativa de la
poblacion. Al finalizar se llevara a cabo un andlisis de los resultados y la
definicién de una serie de acciones que conduzcan a mejorar los aspectos que

no hayan resultado satisfactorios.

1.4.5 Factores de clima organizacional

Para la realizacion de la evaluacion de clima organizacional en la empresa de
logistica y transporte se utilizaron los factores propuestos por la teoria de Litwin
y Stringer: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones,
cooperacién, estandares y algunos factores propuestos por Rensis Likert y
Frederick Herzber, tales como desarrollo de personal, supervision, comunicacion
y condiciones laborales. De esta manera se podra evaluar el clima organizacional
de una manera integral, cubriendo todos los aspectos que afectan la percepcion

del ambiente laboral en la empresa.

1.5 Planes de mejora

Un plan de mejora es un conjunto de estrategias que se realizan en una
organizacion para mejorar su rendimiento. Los planes de mejora plantean las
soluciones a las debilidades encontradas en la evaluacion de clima
organizacional en cada uno de sus factores. Los planes de mejora pueden ser
talleres de trabajo en equipo, capacitacion, estrategias para mejorar la

comunicacion en la empresa, programas de reconocimiento del personal.
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CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
PROVEEDORA DE SERVICIOS DE LOGISTICA Y TRANSPORTE DE CARGA
AEREA, MARITIMA Y TERRESTRE, UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

En el presente capitulo se dan a conocer los resultados obtenidos en las
encuestas de clima organizacional aplicadas al personal de la empresa, asi como
el andlisis de las mismas para determinar la percepcion que tienen los

empleados del ambiente de trabajo en el que se desempeiian.

2.1 Metodologia utilizada

Para la realizacion del diagnéstico de la empresa de logistica y transporte se
aplicé el método cientifico en sus tres fases: la fase indagadora, al obtener la
informacion de fuentes primarias a través de la entrevista dirigida al gerente de la
organizacion, y la realizacion de encuestas de clima organizacional a todos los

colaboradores.

La fase demostrativa para comprobar si las hipétesis planteadas son validas y la
fase expositiva para comunicar los resultados obtenidos.

a. Método deductivo-inductivo

La comprobacién de las hipétesis planteadas y los resultados de la investigacion
permitieron establecer que, cuando se presenta un clima organizacional
inadecuado en la empresa es necesario recurrir a técnicas y métodos especificos
a fin de evitar problemas que puedan afectar el desempefio laboral de los

colaboradores.



b. Técnicas
Las técnicas utilizadas para la realizacién de la presente investigacion son las

siguientes:

b.1 Observacion directa no estructurada

Se utilizé la observacion directa durante el periodo de trabajo de campo y
recoleccion de informacién, con dicha técnica se lograron percibir varios
aspectos, entre ellos, la forma en la que interactdan los colaboradores entre si y

con sus superiores.

b.2 Censo

Para la realizacién del presente diagndstico se aplico el cuestionario de clima
organizacional a todo el universo poblacional, compuesto por 25 empleados, de
los cuales 5 se desempefian en el area administrativa, 10 en el area operativa y

10 pilotos.

b.3 Investigacion bibliogréafica
Se recolect6 informacion de diferentes textos y paginas web los cuales sirvieron
para elaborar la base teorica, esto permitié tener una mejor compresion de la

problemética.

c. Instrumentos

Para la realizacion de la investigacion se utilizé los instrumentos siguientes:

e Guia de observacién no estructurada
e Cuestionarios
e Cuadros de vaciado de informacion

e Fichas bibliograficas
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El cuestionario aplicado en la investigacion consta de 78 preguntas, en las cuales
se agrupan los factores que conforman el clima organizacional tales como,
estructura, responsabilidad, recompensa, relaciones, cooperacion, estandares,
conflicto, identidad, desarrollo, supervision, comunicacion y condiciones
laborales. La escala valorativa de las respuestas a las preguntas incluidas en el

cuestionario se describe a continuacién en la tabla 3.

Tabla No. 3.

Escala de medicién de la percepcién de los empleados

Respuesta Descripcion Clima organizacional

Ninguno o nunca | Percepcion negativa o Clima organizacional inadecuado

desfavorable

Poco Percepcion poco Clima organizacional inadecuado
favorable
Mucho Percepcion positiva Clima organizacional
Adecuado
Todo o siempre Percepcion positiva y Clima organizacional adecuado
favorable

Fuente: elaboracion propia con base en la construccion de escalas de actitud tipo Likert.

2.2 Unidad de analisis

Se tomo informacién de los 16 puestos de trabajo existentes en la empresa
proveedora de servicios de logistica y transporte de carga aérea, maritima y
terrestre, ubicada en la zona 10 de la ciudad de Guatemala y de los 25

trabajadores de la misma.
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2.2.1 Antecedentes

La empresa proveedora de servicios de logistica y transporte fue fundada en el
mes abril del 2002, en una pequefia oficina ubicada en la 16 aveniday 12 calle,
de la zona 1 de la ciudad de Guatemala. Surge de la idea de su fundador de
crear una organizacion que prestara un servicio integral en las areas de gestion
aduanal y transporte, brindando una asesoria completa. El fundador de la
empresa tiene el respaldo de veinte afios de experiencia, se ha desempefiado
como asesor logistico en diferentes compafiias transnacionales y como agente

aduanal.

La empresa ha tenido un crecimiento favorable en los ultimos afios, lo que ha
permitido la adquisicion de 22 unidades de transporte equipadas con la més alta
tecnologia y un predio, ubicado en el municipio de San Miguel Petapa, el cual
cuenta con todas las medidas de seguridad y sistema de circuito cerrado de
television. En el afio 2014 las oficinas administrativas fueron trasladadas a
diagonal 6, 12-42 edificio Design Center, oficina 602, zona 10 de la ciudad de

Guatemala.
Debido a su expansion la organizacion ha logrado consolidar operaciones con

otros paises mediante la intermediacion de agencias de carga en Estados

Unidos, México, El Salvador, Panamd, y las principales ciudades de Asia.
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2.2.2 Filosofia organizacional
La filosofia empresarial de la empresa proveedora de servicios de logistica y
transporte fue realizada por el gerente general y esta orientada a prestar un

servicio integral a sus clientes.

2.2.2.1 Misién
“‘Somos una empresa que tiene como objetivo llegar a formar parte de su equipo
de logistica sirviéndoles con cordialidad, profesionalismo, honestidad y

responsabilidad para lograr un fin especifico que es ganar- ganar.”

La mision de la empresa objeto de investigacion carece de algunos elementos
gue componen su estructura, debido a que no enuncia su razén de ser, los
servicios que ofrece y tampoco define el mercado hacia el cual van dirigidos sus

servicios.

a. Vision

“Ser una empresa transnacional orientada a permanecer en la preferencia de
nuestros clientes, asi como convertirnos en la eleccién de todos aquellos clientes
potenciales que buscan una buena asesoria y un excelente servicio en el manejo

de carga.”

La vision enuncia hacia dénde se dirige la organizacion a largo plazo, debe

abarcar objetivos realistas y alcanzables.

Una organizacion donde los empleados conocen, se identifican y se
comprometen con la mision y visién, tiene mas oportunidades de alcanzar sus
metas, pues los esfuerzos de todo el personal estdn encaminados a lograr
objetivos en comun. De un total de 25 colaboradores encuestados, solamente 15

indicaron conocer la filosofia organizacional.
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b. Valores

e Honestidad
Actuar con transparencia en todos los procesos para lograr la confianza de

nuestros clientes.

e Responsabilidad
Cumplir de una manera eficiente con los requerimientos y entregas de nuestros
clientes, demostrando una alta confiabilidad y respaldo en el transporte de

mercancias.

e Puntualidad
Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo acordado, valorando y

respetando el tiempo de los demas.

De los 25 colaboradores encuestados, 13 indicaron no conocer los valores
organizacionales, el resto de colaboradores indicé que conoce los valores, pero

perciben que no son llevados a la practica por todo el personal.

Los valores son principios que orientan el comportamiento de los colaboradores y
son parte fundamental de la cultura organizacional. Es de suma importancia que
todos los empleados los conozcan, comprendan los comportamientos que

implican y se comprometan en ponerlos en practica.
2.2.2.2 Objetivos

Los objetivos que la empresa de logistica y transporte tiene establecidos a corto

plazo son los siguientes:
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a. Objetivo General

Brindar un servicio de excelencia en materia de logistica, cumpliendo los
estandares de calidad y normas internacionales que satisfagan las necesidades
de los clientes, por medio del mantenimiento oportuno de las unidades de
transporte, agilizacion de tramites y comunicacion efectiva en todas las areas de

la organizacion.

b. Objetivos especificos
e Cumplir con los estandares de calidad en el manejo de mercancias.
e Realizar mantenimiento periédicamente a las unidades de transporte.
e Evitar atrasos en las gestiones de los clientes llevando a cabo los
procedimientos adecuados.
e Brindar informacion oportuna y certera a los clientes sobre el estatus de
sus gestiones, mejorando la comunicacion en todas las areas de la

organizacion.

La empresa cuenta con objetivos bien definidos, medibles y alcanzables, pero
solo a corto plazo; esto limita los resultados que la empresa desea obtener a

largo plazo.

2.2.3 Servicios que ofrece
La empresa ofrece servicios de logistica y transporte para el manejo de carga
maritima, aérea Yy terrestre para importaciones y exportaciones, ademas de

servicio de gestion aduanal y seguro de mercaderia.

a. Transporte maritimo
Manejo de carga maritima para contenedores completos y carga suelta desde
cualquier origen en el mundo, ofrece tarifas de puerta a puerta con una red

ilimitada de negocios entre las principales navieras que operan en Guatemala y
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el mundo. Control y seguimiento de las importaciones, desde el momento de la

compra con el proveedor extranjero hasta la entrega en la bodega del cliente.

b. Transporte aéreo

La empresa trabaja con todas las lineas aéreas que llegan a Guatemala,
provenientes de todas partes del mundo. Ofrece conexiones aéreas para
proteger la carga de los clientes, embarques perecederos, envios especiales y
material peligroso.

c. Transporte terrestre

Ofrece el servicio de transporte terrestre para carga consolidada y carga suelta,
recoleccion de mercancias en los diferentes paises donde se origine la carga de
los clientes. Cuenta con veintidds unidades de transporte, camiones,

monitoreadas las veinticuatro horas por via satélite.

d. Servicio de trAmites aduanales
La empresa proveedora de servicios de logistica y transporte, ofrece los

siguientes servicios de tramites aduanales:

e Tramite aduanal en puertos, fronteras, aeropuertos, recintos fiscales
tales como zona franca y almacenadoras.

e Tramites aduanal importacién y exportacion.

e Asesoria para la adecuada clasificacién arancelaria.

e Tramite de permisos especiales.

e Tramite de traslados hacia y desde zonas francas.

e Almacenajes

e Permisos especiales.

e Certificaciones de origen de los productos.

e Asesoria juridica aduanera
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2.2.4 Estructura organizacional
A continuacidn se presenta como esta estructurada la organizacion mediante su

organigrama.
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El organigrama actual de la empresa es vertical, esta estructura determina el
puesto de cada colaborador y su dependencia. El organigrama no esta
distribuido por departamentos y areas, algunas personas realizan dobles
funciones. Esto provoca constantemente errores, atrasos y en ocasiones

conflictos entre los empleados.

Los asesores de logistica, que tienen funciones operativas y de digitacion
también realizan la funcidon de servicio al cliente, lo cual provoca que algunos
procedimientos operativos no se terminen a tiempo o que los clientes no reciban

la informacién oportuna de sus gestiones.

2.2.5 Ambito geogréfico
La investigacion fue realizada en la diagonal 6, 12-42 zona 10, edificio Design

Center, torre 2, nivel 6 oficina 602, ciudad de Guatemala.

2.2.6 Unidad de tiempo
El diagnéstico de la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte se

realizo en el periodo de julio 2016 a marzo 2017.

2.3 Evaluacion de clima organizacional

Para determinar la situacion actual de la empresa proveedora de servicios de
logistica y transporte, se efectu6 una medicién del clima organizacional,
informacién que fue util para definir exactamente los factores que la empresa ha
descuidado y que contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la
organizacion. Dicha medicion brindo las bases para la elaboracion de planes de
mejora que contribuiran a favorecer el ambiente laboral. En la realizacion del
presente diagnostico se aplicé el cuestionario de clima laboral a los 25
empleados que laboran en la empresa. A continuacion se presenta los datos

generales de los colaboradores encuestados por medio de cuadros.
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Cuadro No.1

Datos de los colaboradores encuestados

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afo 2017
Datos Descripcion No. de Total
colaboradores

Edad De 18 a 30 afios 9 25
De 31 a 45 afos 6
De 45 a 60 afios 10

Sexo Masculino 17 25
Femenino 8

Nivel escolar Nivel basico 2 25
Nivel medio 16
Universitario 7

Area de trabajo Administrativa 5 25
Operativa 20

Fuente: investigacién de campo enero 2017.

De los 25 empleados de la empresa, 17 son de sexo masculino y el 8 de sexo
femenino, comprendidos en las edades de 20 a 58 afos, segun la informacion
obtenida en las encuestas realizadas. El mayor numero de empleados que oscila
entre los 45 y 58 afios, se desempefan en el area de transporte terrestre como

pilotos. El resto de colaboradores estan comprendidos entre los 18 y 44 afios, los

cuales laboran en oficinas centrales.
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2.3.1 Andlisis de resultados por factor

Se realiz6 un andlisis por cada factor que influye en el ambiente laboral de la
organizacion, los resultados se presentan por medio de gréaficas basadas en las
respuestas obtenidas a las preguntas realizadas en las encuestas de clima

organizacional.

Las gréficas estdn dadas en numero de empleados. Los factores que se
evaluaron son: estructura, responsabilidad, recompensa, relaciones,
cooperacion, estandares, conflicto, identidad, desarrollo de personal, supervision,
comunicacion y condiciones laborales, cuyos resultados se analizan a

continuacion.

2.3.1.1 Anélisis de factor estructura

En este factor se evalla la percepcion de los colaboradores en cuanto a la
estructura de la organizacion, la percepcion que tiene los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites que

obstaculicen la realizacion eficiente de las tareas.
Si existen muchos papeleos para hacer las tareas y si las mismas estan

claramente definidas. A continuacion se presentan los resultados de la

percepcion de colaboradores en la grafica 1.
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Grafica No. 1
Percepcion de la estructura
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017
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Fuente: investigacion de campo enero 2017.

Se determind que algunas tareas en la empresa no estan claramente definidas ni
l6gicamente estructuradas especificamente las tareas del area operativa y
servicio al cliente. Algunas personas no conocen claramente las politicas de la
empresa y para realizar su trabajo se basa en las instrucciones que le brinda su

jefe inmediato.

Las deficiencias en la estructura tienen un efecto negativo en el ambiente laboral
de la empresa, ya que la falta de claridad en la asignaciéon de tareas provoca
gue se cometan errores en las gestiones de los clientes y existan atrasos en los

procesos, lo que genera tension entre los empleados y afecta su desemperio.
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Como aspectos positivos se determind que las reglas y politicas en la
organizacion son flexibles y no existen muchos papeleos para hacer las tareas.
No hay un exceso de reglas y tramites administrativos que atrasen las gestiones
de los clientes.

2.3.1.2 Andlisis de factor responsabilidad
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia en

la toma de decisiones relacionadas a su trabajo.

Grafica No. 2
Percepcion de los colaboradores del factor responsabilidad
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)

Percepcion
negativa, 41% 3

Percepcion
positiva, 59%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.
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De acuerdo a los resultados obtenidos los empleados en el area administrativa
sienten que tienen autonomia en la toma de decisiones relacionadas con su
trabajo, a la gerencia le gusta que se realice el trabajo sin que se tenga que
verificar dos veces. Los superiores trazan los planes generales de lo que se debe
realizar y cada persona es responsable por el trabajo realizado. Cada persona

asume la responsabilidad por los errores cometidos en su puesto de trabajo.

Sin embargo en el area operativa los empleados indicaron que no pueden tomar
decisiones sin la supervision de su jefe inmediato y no existe un ambiente de
confianza mutua que permita expresar sus ideas y soluciones para aplicarlas en
el proceso laboral. Esto genera descontento en los empleados de ésta area ya
gue no tienen la suficiente autonomia en su puesto de trabajo, lo que provoca un

ambiente laboral inadecuado.

El personal operativo de la empresa requiere que se le permita la participacion,
adquisicion de responsabilidades que representen un reto, control sobre los
aspectos que influyen en su desempefio, acceso a la informacion; lo que en

conjunto da la oportunidad de que los empleados adquieran mayor autonomia.

2.3.1.3 Andlisis de factor recompensa
En este factor se analiza la percepcién de los colaboradores en cuanto a la
gratificacion que reciben cuando el trabajo esta bien hecho. Es la medida en que

la organizacion premia a sus colaboradores por su buen desempefio.

En la siguiente grafica se muestran los resultados obtenidos en el factor

recompensa.
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Grafica No. 3
Percepcion de los colaboradores del factor recompensa
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)
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Fuente: investigacién de campo enero 2017.

Segun los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional, las
personas no se sienten recompensadas segun su desempefio, debido a que no

existen incentivos que los premien.

Los colaboradores manifiestan que no existen muchas oportunidades de ascenso
dentro de la empresa, lo anterior provoca que se sientan desmotivados al
realizar sus funciones, ya perciben que no existe suficiente reconocimiento por

hacer un buen trabajo.
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2.3.1.4 Analisis de factor relaciones

Es la percepcion por parte de los miembros de la organizacion acerca de la

existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales entre

colegas, jefes y subordinados.

Grafica No. 4

Percepcion de los colaboradores del factor relaciones

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Afo 2017

(En porcentajes)

Percepcion
_._positiva, 27%

Percepcion
negativa, 73%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional,

los empleados perciben que las relaciones entre comparfieros no son buenas y

existen tensiones entre los diferentes departamentos. En la organizacion no
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existen buenas relaciones sociales entre colegas, algunas personas no

interactban fuera de la organizacion.

Lo anterior afecta de forma negativa a la organizacion, debido a las malas
relaciones entre el personal no existe el trabajo en equipo, se generan conflictos
entre departamentos y esto tiene un impacto directo en el ambiente laboral de la

organizacion.

2.3.1.5 Andlisis de factor cooperaciéon
Esta relacionado con el apoyo oportuno y el trabajo en equipo en vias de lograr
objetivos comunes relacionados a su vez, con los objetivos de la empresa.
Grafica No. 5
Percepcion de los colaboradores del factor cooperacion

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Afo 2017

(En porcentajes)

Percepcion
positiva, 47%

Percepcion
negativa, 53%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.
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Segun los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional, los
colaboradores que existe poca colaboracion entre los diferentes departamentos.
Los empleados piensan que es mas importante tener un buen desempefio

individual que trabajar en equipo.

La mayoria realiza las actividades inherentes a sus puestos de trabajo de forma
individual, con el Unico proposito de realizar sus funciones y colabora
Unicamente con sus comparieros de departamento, sin tomar en cuenta la forma
en gue los demas compafieros realizan sus tareas y si es posible colaborar con

ellos para cumplir eficientemente con la labor.

2.3.1.6 Anélisis de factor estandares
Es la percepcion de los colaboradores acerca del énfasis que pone la
organizacion sobre las normas de rendimiento y la productividad de los equipos

de trabajo. La forma en que los estandares son factibles de ser cumplidos.

En la siguiente grafica se presentan los resultados obtenidos en la encuesta de

clima organizacional acerca del factor estandares.
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Grafica No. 6
Percepcion de los colaboradores del factor estandares
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)

Percepcion
negativa, 31%

Percepcion
positiva, 69%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos, los empleados perciben que la gerencia
ha fijado estandares de rendimiento racionales y que son factibles para ser

cumplidos por todos los miembros de la organizacion.

Las exigencias en la empresa son razonables y coherentes. Sin embargo, la
empresa no realiza evaluaciones de desempefio a sus colaboradores, o que
dificulta medir el rendimiento y dar seguimiento al avance y cumplimiento de los
objetivos y metas individuales de cada colaborador, y que a su vez estén

alineadas a los objetivos de la organizacion.
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Asi también, algunos empleados perciben falta de apoyo de sus lideres para el
cumplimiento de sus metas, lo que afecta de forma negativa su desempefio, y

por ende el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

2.3.1.7 Analisis de factor conflicto

Considera la forma en que los miembros de la organizacién aceptan las

opiniones discrepantes y la actitud en la resolucion de desacuerdos.
La tolerancia al conflicto es la capacidad de un colaborador de saber escuchar a

los miembros de su organizacién, de como puede asimilar las diferentes

opiniones y resolver de manera adecuada los desacuerdos que se presenten.
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Grafica No. 7
Percepcidn de los colaboradores del factor estandares

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Ano 2017

(En porcentajes)

Percepcion
positiva, 38%

Percepcion
negativa, 62%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.

De acuerdo a los resultados reflejados en la presente grafica, se puede observar
gue un unicamente 38% de los miembros de la organizacion percibe de forma
positiva el factor conflicto, mientras que un 62% perciben de forma desfavorable
la forma en que se solucionan los desacuerdos. Los miembros de la organizacién
perciben que no pueden decir lo que piensan cuando no estan de acuerdo con
sus jefes, ademas la gerencia no estimula las discusiones abiertas entre
individuos. No hay un buzén de sugerencias que permita que expresen su

opinion.

47



Esto afecta de forma negativa a la empresa pues no se solucionan
adecuadamente los conflictos y genera un mal ambiente de trabajo. Los
empleados consideran importante que se les tome en cuenta para aportar ideas

nuevas y sugerencias que contribuyan a soluciones efectivas a los conflictos.

2.3.1.8 Andlisis de factor identidad
Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, es el orgullo de pertenecer a
la empresa y ser miembro activo de ella. La forma en que el personal esta
comprometido con el alcance de los objetivos organizacionales y como se
percibe la cultura organizacional.
Grafica No. 8
Percepcién de los colaboradores del factor identidad

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Afo 2017

(En porcentajes)
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Percepcion
positiva, 65%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.
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De acuerdo a los resultados obtenidos, en la presente grafica se puede observar
gue un 65% de los colaboradores se siente muy identificado con la empresa. La
mayoria de los empleados se sienten orgullosos de pertenecer a la organizacion
y estan muy comprometidos con el logro de los objetivos organizacionales.

Sin embargo un 35% de los colaboradores no se sienten identificados con la
empresa, y afirman estar dispuestos a trabajar en una empresa diferente aun

obteniendo los mismos beneficios econdémicos.

2.3.1.9 Anélisis de factor desarrollo
Es la percepcion de los colaboradores con respecto a las posibilidades que el
medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional.
Grafica No. 9
Percepcion de los colaboradores del factor desarrollo

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Afo 2017

(En porcentajes)

Percepcion
~ positiva, 39%

Percepcion
negativa, 61%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.
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Con base en los resultados obtenidos, se puede observar en la presente grafica
gue 39% de los colaboradores percibe de forma positiva las posibilidades que la
empresa le ofrece para su desarrollo personal y profesional, mientras que 61%
perciben de forma desfavorable este factor.

Los empleados aprecian que las actividades en que se desempefian permiten su
desarrollo profesional pues adquieren experiencia en el area de logistica y
transporte. La gerencia apoya a sus empleados para que cursen la universidad.

Sin embargo, algunos colaboradores indican que no estan satisfechos con su
trayectoria dentro de la empresa y existen pocas oportunidades de ascenso en la
organizacion. Ademas no reciben capacitaciones que les permiten mejorar su

desempeifio laboral.

Esto afecta negativamente a la organizacion, pues al no contar con una
capacitacion constante y un desarrollo profesional adecuado, los empleados no
estan preparados para afrontar los nuevos retos del comercio internacional y la

empresa no puede ser competitiva.

2.3.1.10 Andlisis de factor supervision
Es la percepcion de los colaboradores en cuanto al apoyo que les proporcionan
sus jefes, la objetividad en la supervisién, la equidad en el trato con los

subordinados y la influencia positiva que ejerce para el alcance de los objetivos.
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Grafica No. 10
Percepcion de los colaboradores del factor supervision
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)

Percepcion
“. positiva, 37%

Percepcion
negativa, 63%

Fuente: investigacion de campo enero 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente grafica se puede observar
qgue, 37% de los colaboradores percibe de forma positiva el estilo de liderazgo de
sus supervisores y el apoyo que les proporcionan, mientras que 63% de los

empleados perciben de forma negativa este factor.

La mayoria de colaboradores coinciden en que su jefe inmediato demuestra
tener conocimientos de sus funciones, los exhorta a seguir haciendo mejor su
trabajo y fomenta la fluidez de la comunicacion organizacional en la transmision

de la informacion y de las ideas.
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No obstante, los empleados creen que sus supervisores no les brindan el
suficiente apoyo para superar los obstaculos que se presentan y no se atienden

todas sus inquietudes con respecto al desarrollo de sus funciones.

Esto afecta de forma negativa a la empresa debido a la insuficiente orientacion al
personal y la supervision inadecuada genera deficiencias en la ejecucion de las

funciones y atraso en las gestiones de los clientes.

2.3.1.11 Andélisis de factor comunicacion
Es la percepcion del grado de fluidez, claridad y precisiéon de la informacién

pertinente al funcionamiento interno de la empresa.

Grafica No. 11
Percepcion de los colaboradores del factor comunicacion
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)

, Percepcion
0 positiva, 35%

A

Percepcion
negativa, 65%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, se puede
observar segun la grafica que 35% de los colaboradores percibe de forma
positiva el grado de fluidez, claridad y precision de la comunicacién en la
empresa; mientras que 65% de los empleados percibe de forma desfavorable
este factor. Segun los colaboradores, se cuenta con acceso a la informacion
necesaria para cumplir con el trabajo asignado, la informacién fluye de forma

clara, coherente y precisa.

La informacion fluye de manera adecuada entre los distintos niveles de la
empresa, sin embargo, ésta se ve afectada por las malas relaciones
interpersonales entre algunos colaboradores, ademas no existen suficientes
canales de comunicacion. Algunos supervisores no escuchan los planteamientos
del personal a su cargo. Por lo tanto, se deben implementar estrategias para
fortalecer las relaciones entre los miembros de la organizacion, para que no se

vea afectada la comunicacién y la correcta fluidez de la informacion.
2.3.1.12 Andlisis de factor condiciones laborales

Es la percepcion de los empleados acerca de las condiciones de trabajo en que

se desempeiian.
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Grafica No. 12
Percepcion de los colaboradores del factor condiciones laborales
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

(En porcentajes)

Percepcion
negativa, 30%

Percepcion
positiva, 70%

Fuente: investigacién de campo enero 2017.

De acuerdo a la informacién obtenida en las encuesta de clima organizacional,
se puede observar en la presente grafica 70% de los colaboradores percibe de
forma positiva las condiciones laborales en la empresa y unicamente 30% de los

empleados perciben de forma desfavorable este factor.

Segun los empleados el ambiente fisico en la empresa es adecuado en
iluminacién, ventilacion, ruido y temperatura. Las instalaciones son adecuadas y
cuentan con el mobiliario, quipo y tecnologia necesaria para la realizacion de las

tareas.
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2.4 Analisis de resultados generales

Luego de analizar los

resultados obtenidos en

la evaluaciéon de clima

organizacional, se obtuvo que un 46% de los colaboradores percibe de forma

positiva el ambiente de trabajo, mientras que un 54% lo percibe de forma

negativa lo cual genera un clima laboral inadecuado como se presenta en el

siguiente cuadro.

Cuadro No. 2

Resultados de la evaluacion del clima organizacional

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

(En porcentajes)

No. Factor % Percepcidn positiva | % Percepcion negativa

1 Estructura 47 53

2 Responsabilidad 59 41

3 Recompensa 24 76

4 Relaciones 27 73

5 Cooperacion 47 53

6 Estandares 69 31

7 Conflicto 38 62

8 Identidad 65 35

9 Desarrollo de personal | 39 61

10 Supervision 37 63

11 Comunicacion 35 65

12 Condiciones laborales | 70 30
Total/factores 557/12 643/12
Promedio 46 54

Fuente: investigacion de campo enero 2017.
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Los resultados de las graficas de la evaluacion de clima organizacional fueron
convertidos en porcentajes y se promediaron entre los doce factores que lo

conforman.

Los factores que afectan de forma negativa la percepcion que tienen los
empleados sobre el ambiente de trabajo en el que se desempefian son la falta de
recompensa, las malas relaciones entre colaboradores, inadecuada
comunicacion y resoluciéon de conflictos, falta de liderazgo y supervision
inadecuada, la falta de desarrollo de los empleados y algunas deficiencias en la
estructura de la empresa; ademas de la falta de cooperacion entre

departamentos.

Los factores que influyen de manera positiva en el ambiente laboral son el alto
grado de identidad y sentimiento de pertenencia que tienen los empleados con la
empresa, condiciones laborales y ambiente fisico adecuado, alto grado de
responsabilidad y compromiso de los empleados para la correcta realizacion de

sus funciones.

La recompensa es uno de los principales factores que afecta negativamente la
percepcion del clima organizacional en la empresa, las personas no se sienten
recompensadas segun su desempefio y no existen incentivos que los motiven.
La organizacién no posee un sistema de promocion que ayude a que los mejores

empleados asciendan.

El factor de relaciones también afecta negativamente la percepcion del clima
laboral pues entre algunos de los empleados no prevalece una atmésfera
amistosa y existen tensiones entre los diferentes departamentos.

Los empleados perciben que la comunicacién en la empresa se ve afectada por
las malas relaciones entre colegas y falta de suficientes canales de

comunicacion.
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Los empleados consideran que la empresa esta estructurada de forma correcta,
y existen manuales en el area operativa, sin embargo, las tareas en este
departamento no estan claramente definidas ni asignadas especificamente a
algun puesto de trabajo, lo que genera duplicidad de funciones o que algunas

gestiones no sean realizadas.

En el capitulo siguiente, se presenta la propuesta para la elaboracion de planes
de mejora de clima organizacional, con el cual se pretenden reducir los aspectos
negativos detectados a raiz de esta investigacion y que puedan convertirse luego

de la implementacion de este programa en fortalezas para la organizacion.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE PLANES DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
PARA EL PERSONAL DE UNA EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIOS DE
LOGISTICA Y TRANSPORTE DE CARGA AEREA, MARITIMA Y TERRESTRE,
UBICADA EN LA ZONA 10 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1 Presentacion

Después de analizar los resultados de la evaluacion de clima organizacional, se
determind que los factores de recompensa, relaciones laborales, comunicacion,
resolucién de conflictos, desarrollo de personal, supervision y estructura, tienen
deficiencias que influyen negativamente en la percepcion que tienen los

colaboradores del ambiente laboral en que se desempefian.

En el presente capitulo se desarrolla la propuesta para la implementacién de
planes de mejora, los cuales buscan fortalecer las deficiencias en el clima
organizacional en la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.
Dicha propuesta es una herramienta administrativa que tiene como propdésito
mejorar el ambiente laboral y motivar a los miembros de la organizacion, para
influir de manera positiva en sus actitudes y promover la eficiencia y eficacia en

el desarrollo de sus funciones.

La propuesta estad integrada por los objetivos que se desean alcanzar, la
definicibn de los planes de mejora, la programacion y su respectiva
calendarizacion de actividades descritas, los planes de accion, el costo
aproximado para su implementacion y la metodologia para su seguimiento y

retroalimentacion.



3.2 Justificacion de la propuesta

El talento humano es el capital mas valioso en las organizaciones, pues son las
personas que con su trabajo y esfuerzo logran que la empresa cumpla sus
objetivos y alcance sus metas. Por ello es de vital importancia que el ambiente

laboral en que se desempefian los colaboradores sea adecuado.

Al lograr un equilibrio en el clima organizacional, los empleados trabajan de una
manera mas eficaz, aumenta el sentimiento de pertenencia y se genera

compromiso con la organizacion.

Con la implementacion de la propuesta se pretende iniciar una mejora continua
en la organizacion, para establecer un compromiso integral ante las condiciones
laborales en las que se desenvuelve el personal, teniendo presente el hecho de
gue el buen clima organizacional es un factor determinante en la eficiencia de la

gestiébn administrativa.

3.3 Objetivos

Los objetivos de la propuesta de planes de mejora de clima organizacional son
los siguientes:

3.3.1 Objetivo general

Mejorar el clima organizacional en la empresa proveedora de servicios de
logistica y transporte, logrando un 80% de percepcion positiva de los
colaboradores, mediante la implementacion de planes de accion que permitan

promover un ambiente laboral adecuado, a mediano plazo.

3.3.2 Objetivos especificos
e Incrementar en un 80% el reconocimiento a los colaboradores por el
buen desempefio de sus actividades, para mejorar el sentimiento de

pertenencia hacia la organizacion, a mediano plazo.
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Promover el trabajo en equipo entre el personal y mejorar las relaciones
labores en un 80%, para fomentar el apoyo entre departamentos, a

mediano plazo.

Mejorar la resoluciéon de conflictos en un 90%, fomentando la participacion

de todos los colaboradores a mediano plazo.

Fortalecer el liderazgo en la empresa en un 90%, incentivar el cambio de
actitud de los supervisores con respecto a su trato con los subordinados, a

mediano plazo.

Propiciar un ambiente de comunicacién efectiva en un 80% en todos los

niveles de la empresa, a mediano plazo.

Incrementar el desarrollo del personal, en un 80%, mediante la
implementacion de un programa de capacitacion permanente, a mediano

plazo.

Incrementar en un 85% la cooperacion entre departamentos, a mediano

plazo

Aumentar en un 80% el grado de autonomia que tienen los
colaboradores, en la toma de decisiones relacionadas a su puesto de

trabajo, a mediano plazo.

Contribuir a la mejora del desempefio de los colaboradores,
incrementando la asignacion clara y coherente de tareas en un 80%, en a

mediano plazo.
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e Mejorar en un 85% el establecimiento de estandares de rendimiento para
gue sean factibles de alcanzar, a mediano plazo.

3.4 Alcance de la propuesta
Los planes de mejora contenidos en la presente propuesta, son medidas que
contribuyen a mejorar la percepcion negativa que tienen los colaboradores en

algunos factores que conforman el clima organizacional.

Dichos planes son estrategias, que buscan minimizar y/o eliminar las causas
gue generan un clima inadecuado y responden a las necesidades detectadas en
el andlisis de los resultados obtenidos en el diagndstico de la situacién actual de

la empresa.

Se sugiere su implementacion en toda la organizacién, para lograr resultados
favorables a través del mejoramiento continuo del clima organizacional, para que
los colaboradores se sientan identificados con la organizacion, perciban que se
reconoce su buen desempefio, mejore la comunicacion y la supervision, trabajen
en equipo apoyandose unos a otros y por ende mejoren las relaciones
interpersonales, para alcanzar los objetivos organizacionales de una manera

eficaz.
3.5 Plan de mejora propuesto

El contenido de la propuesta de mejora de clima organizacional esta basado en

cuatro fases, las cuales se presentan en el siguiente esquema:
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Tabla No.4

Proceso paralaimplementacion de planes de mejora del clima

organizacional

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afo 2017
Fase 1. Metodologia 2. Disefio 3.Implementaciéon | 4. Monitoreo
Se presenta a | Se presenta a | Se lleva a cabo la | Se realiza el
Descripcion los directivos los | los directivos de | implementacién de | monitoreo y

resultados de la
evaluacion de
clima
organizacional y
se lleva a cabo
la sensibilizacion
y concientizacién
a los directivos y
colaboradores
de la empresa,
sobre la
importancia de
ejecutar planes
de mejora del
clima
organizacional.
Se designa a los
facilitadores de
la propuesta, se
establece el
proceso y la
calendarizacion

de la misma.

la empresa, el
disefio de Ila
propuesta vy los
instrumentos

contenidos en la
misma, para su

aprobacion.

planes de mejora
del clima
organizacional, por
parte del comité
facilitador y el
apoyo de los
directivos y
colaboradores de
la empresa. Se
determiné un
periodo de doce
meses para su

ejecucion.

evaluacion de los
resultados de la
implementacién
de planes de
mejora de clima
organizacional,
por medio de
reuniones
trimestrales, las
cuales estan
estipuladas en el
cronograma de
implementacién

de la propuesta.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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3.5.1. Programacion de la propuesta

La programacion y calendarizacion de la implementacion de la propuesta,
partiendo desde la presentacion y aprobacion, continuando con el desarrollo de
los planes de accion y culminando con la evaluacion de los resultados se

presenta a continuacion en el siguiente cronograma de planes de mejora.
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Cuadro No. 3
Cronograma de implementaciéon de planes de mejora

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Presentacién de la

propuesta a Gerente Autora de la propuesta

general y directivos

Reunion para andlisisy | Gerente general y
aprobacion de la propuesta | directivos

Asignacion de facilitador | Gerente general

Reunion para dar a
conocer propuesta a Facilitador, gerente,

colaboradores supervisores

Desarrollo plan de mejora | Facilitador, gerente,

“Optimizacién estructura” | supervisores

Desarrollo plan de mejora | Facilitador, gerente,
“Trabajo en equipo” supervisores

Desarrollo plan de mejora | Facilitador, gerente,
“Comunicacion efectiva” | supervisores

Desarrollo plan de mejora | Facilitador, gerente,
“Liderazgo efectivo” supervisores

Desarrollo plan de mejora | Facilitador, gerente,
“Reconocemos tu esfuerzo” | supervisores




G9

Primera reunién trimestral a

nivel Gerencial para
analisis del desarrollo de
planes de mejora

Facilitador, gerente,
supervisores

Segunda reunién trimestral
a nivel Gerencial para
analisis del desarrollo de
planes de mejora

Facilitador, gerente,
supervisores

Tercera reunion trimestral a
nivel Gerencial para
analisis del desarrollo de
planes de mejora

Facilitador, gerente,
supervisores

Cuarta reunion trimestral a
nivel Gerencial para
andlisis del desarrollo de
planes de mejora

Facilitador, gerente,

supervisores

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




3.5.2 Recursos
Para la implementacion de la propuesta de planes de mejora de clima
organizacional se deberd contar con los siguientes recursos:

a. Humanos

e Gerente General

e Jefes de departamento

e Colaboradores

e Comité facilitador

b. Institucionales

La implementacion de la propuesta requerira los servicios de las siguientes
instituciones.

e Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP)

e Empresas privadas de consultoria.

c. Mobiliario y equipo

Los planes de mejora de clima organizacional, seran implementados en las
oficinas de la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte, los
talleres o seminarios que asi lo requieran se realizardn fuera de las
instalaciones. Las capacitaciones internas Yy las reuniones trimestrales con el
facilitador, se realizaran en la sala de reuniones, que tiene un amplio espacio
con el mobiliario y equipo necesario, cuenta con una mesa gerencial, doce

sillas y un proyector.

d. Papeleriay utiles
El costo estimado de la papeleria y utiles necesarios para la implementacion
de la propuesta, estan detallados en los recursos financieros en cada

programa de plan de mejora.
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3.5.3 Actualizacion de filosofia empresarial

En el diagnodstico realizado a la organizacion, se determind que la misién y la
vision de la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte, carecian
de algunos elementos importantes. A continuacion se presenta la filosofia

organizacional propuesta.

Misién

“Somos una empresa guatemalteca especializada en brindar soluciones
integrales en logistica y transporte de carga aérea, maritima y terrestre,
enfocados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes, por medio de un
servicio personalizado prestado por nuestro personal altamente -calificado,

garantizando excelencia y calidad”.

Vision

“Ser la empresa de logistica y transporte lider a nivel nacional, reconocida por la
alta calidad en los servicios, orientada a permanecer en la preferencia de
nuestros clientes, asi como convertirnos en la eleccion de todos aquellos clientes
potenciales que buscan una buena asesoria y un excelente servicio en el manejo

de carga.”

Valores
Honestidad
Actuar con transparencia en todos los procesos para lograr la confianza de

nuestros clientes.

Responsabilidad
Cumplir de una manera eficiente con los requerimientos y entregas de nuestros
clientes, demostrando una alta confiabilidad y respaldo en el transporte de

mercancias.
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Puntualidad
Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo acordado, valorando y

respetando el tiempo de los demas.

3.5.4 Descripcion de la propuesta

La presente propuesta contiene seis planes de mejora de clima organizacional
con sus respectivos programas y presupuestos, tomando en cuenta los
resultados obtenidos en el diagndstico, dicha propuesta sera de utilidad como
una herramienta administrativa que permita mejorar la percepcion del ambiente
laboral en la empresa de logistica y transporte. Las actividades propuestas en

cada plan de mejora se presentan a continuacion en el esquema 3.

3.5.4.1 Plan de mejora I: “Optimizacion de la estructura”

a. Presentacion

Segun los resultados obtenidos en la evaluacion de clima organizacional, la
empresa de logistica y transporte, tiene algunas deficiencias en la estructura
organizacional. EIl organigrama de la empresa no esta debidamente separado
por areas y la organizacidbn no cuenta con descriptores de puestos. Debido a
esto, las tareas en la empresa no estan claramente definidas, lo que produce
atrasos en los procesos y que algunas tareas no se realicen.

La optimizacion de la estructura organizacional busca analizar y definir una
estructura funcional que permita la coherencia entre la determinacion de las
funciones y el perfil de los puestos, evitar la duplicidad de funciones y la
sobrecarga de trabajo. Por ello, se propone la modificacion del organigrama de
la empresa por areas de trabajo y la elaboracion del modelo de descriptores de
puestos, para que sea de conocimiento de cada colaborador las tareas que le

corresponden en su puesto de trabajo.
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b. Objetivos
e Contribuir a la mejora del desempefio de los colaboradores,
incrementando la asignacioén clara y coherente de tareas en un 80%,

optimizando la estructura organizacional a mediano plazo.

e Presentar de forma clara y objetiva la estructura jerarquica de la empresa,
dividida por areas funcionales, para mejorar la asignacion de tareas en un

80% a mediano plazo.

e Incrementar la asignacién clara y coherente de tareas en un 80%,
definiendo las funciones que realiza cada puesto, para evitar la duplicidad
de funciones y la sobrecarga de trabajo, a mediano plazo.

c. Plan de accion
Las actividades necesarias para llevar a cabo el plan de mejora de
fortalecimiento de la estructura organizacional, se presentan a continuacion en el

siguiente plan de accion.
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Cuadro No. 4

Plan de accion estrategia “Optimizacién de la estructura”

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: “Optimizacién de la estructura”

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar la estrategia optimizacion de la estructura para contribuir a la mejora del
desemperio de los colaboradores, incrementando la asignacion clara y coherente de tareas.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Actualizacion de | Presentar en forma clara la estructura Comité Abril Abril Q200.00
organigrama fisico y en | jerarquica de la empresa en un 100% facilitador 2018 2018
pagina web
4 Implementacion de | Definir de forma clara y sencilla las tareas Comité Abril Noviembre Q300.00
descriptores de puestos que corresponden a cada puesto. facilitador 2018 2018
5 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Noviembre | Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacion asciende a quinientos quetzales exactos. Q500.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017




Tactica 1. Propuesta actualizacion de organigrama

A continuacion, se presenta la propuesta organigrama general divido por

departamentos, para mejorar la distribucion de las tareas en la empresa de

logistica y transporte.

Figura No.5
Organigrama nominal
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017
Gerente
General
| | | | | |
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento Servicios aduanales
Transporte maritimo Transporte aéreo Transporte terrestre Financiero Ventas
Asesor de Asesor de Asesor de Contador Vendedor Tramitador
- Exportaciones - Exportaciones - Exportaciones —
Maritimas Aéreas Terrestres
Asesor de Asesor de Asesor de Encargado
- Importaciones - importaciones - Importaciones == Facturacion y cobros
Maritimas Maritimas Terrestres
Asesor Asesor Asesor Recepcionista
== Senicio al cliente == Senicio al cliente == Servicio al cliente —
Supervisor de pilotos Mensajero cobrador
— —
Piloto
Unidades

Transporte terrestre

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.

La presente propuesta de organigrama general, esta dividido por departamentos

y cada departamento cuenta con puestos especificos para cada funcion de la

organizacion. Su presentacion es mixta, para facilitar su comprension.
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Tactica 2: Implementacion de descriptores de puestos

Los descriptores de puestos son una herramienta que contribuye a mejorar la
estructura de la empresa, ya que en €l se identifica y describe el objetivo general,
las responsabilidades, funciones, actividades, jerarquia y los requisitos
necesarios para desempefiar cada puesto, lo que permite la asignacion clara y

coherente de tareas, evita la duplicidad de funciones y la sobrecarga de trabajo.

Se presenta el modelo para la implementacién de descriptores de puestos, con
sus especificaciones, los cuales se encuentran desarrollados en el anexo 2. Los
mismos deben ser entregados a cada colaborador para que sea de su

conocimiento las funciones inherentes a su puesto de trabajo.

d. Recursos
e Humanos

Gerente general, gerentes de departamento y colaboradores.

e Materiales
Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del presente plan de
mejora, consisten en material de oficina, mobiliario y equipo de computo para

la reproduccion de los descriptores de puestos.
e Financieros

Los costos para la implementacion del plan de mejora se detallan a

continuacion en el cuadro nimero 8.
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Cuadro No. 5
Costo del plan de mejora “Optimizacion de la estructura”
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Concepto Costo aproximado
Propuesta organigrama Q200.00
Implementacion de descriptores de puestos Q300.00
Total Q500.00

Fuente: Propuesta, tesis 2017.

Se determino con base en informacion del cuadro 5, que el monto estimado para
la implementacion del plan de mejora “Optimizacién de la estructura”, asciende a
un total de Q500.00 el cual contempla los siguientes rubros: La cantidad de
Q300.00 para la reproduccion de los descriptores de puestos, Q200.00 para la
impresién y colocacion de la propuesta de nuevo organigrama, en el lugar donde
se encuentra el organigrama actual, asi como la actualizacion del mismo en la
pagina web de la empresa.

e. Evaluacion

Para comprobar la efectividad del presente plan de mejora, los gerentes de cada
departamento presentaran informes a la gerencia de forma trimestral, para
conocer sobre los resultados y la respuesta obtenida por parte de los

colaboradores.

3.5.4.2 Plan de mejora ll: “Reconocemos tu esfuerzo”.

a. Presentacion

Segun los resultados obtenidos en la evaluacion de clima organizacional, los
colaboradores de la empresa de logistica y transporte no se sienten
recompensados, la organizacién no reconoce su buen desempefio y algunos

estandares de rendimiento no estan bien establecidos.
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Es por ello que la presente estrategia llamada “Reconocemos tu esfuerzo”, busca
mejorar la percepcion de los empleados en cuanto la gratificacion que reciben

cuando el trabajo esta bien hecho.

Los incentivos laborales son una de las mejores herramientas para que los

empleados se encuentren a gusto en su trabajo y mejoren su desemperio.

b. Objetivos
e Incrementar en un 80% el reconocimiento a los colaboradores por el
buen desempefio de sus actividades, para mejorar el sentimiento de

pertenencia hacia la organizacién, en el mediano plazo.

e Mejorar en un 75% el establecimiento de estandares de rendimiento de los
colaboradores, con la implementacion de evaluaciones de desempefio

mensuales, en el mediano plazo.

c. Plan de accion

Las actividades necesarias para llevar a cabo el plan de mejora “Reconocemos
tu esfuerzo” se detallan a continuacion en un plan de accién. Se presentan
diferentes tipos de incentivos que pueden realizarse dentro de la organizacion,
los cuales son de caracter no econdémico, pero que pueden ser muy eficaces

para reconocer a los colaboradores y mejorar su ambiente de trabajo.
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Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Cuadro No.6

Plan de accion estrategia: “Reconocemos tu esfuerzo”.

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: “Reconocemos tu esfuerzo”

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar la estrategia de reconocimiento del buen desempefio de los colaboradores.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final

1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia

2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero Enero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018

3 Presentacion del | Que el personal conozca en una 100% el Comité Enero Diciembre 0
programa de incentivos a | programa de incentivos y motivarlos a facilitador 2018 2018
empleados mejorar su desempefio

4 Implementacion de | Evaluar el desempefio de los Gerente Enero Diciembre Q500.00
evaluaciones de | colaboradores para detectar las areas de Comité 2018 2018
desempefio (ver anexo 3) | mejora en cada proceso que realizan. facilitador




9,

5 Otorgar  incentivos a | Reconocer el esfuerzo de los Gerente Enero Diciembre Q12,467.00
empleados de acuerdo a | colaboradores en el desempefio de sus 2018 2018
criterios establecidos actividades en un 80%.
6 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Diciembre Diciembre 0
estrategia 2018 2018
Total Q12,967.00

El costo estimado de la implementacién asciende a doce mil novecientos sesenta y siete quetzales exactos.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




Tactica 1: Plan de incentivos por buen desempefio

La presente tactica del plan de mejora “Reconocemos tu esfuerzo”, consiste en
evaluar el desempefio de los empleados de la empresa de logistica y transporte,
y premiarlos al obtener una alta calificacion por medio de incentivos no salariales.
Luego de la aprobacion de la propuesta se procedera a sociabilizar el programa
a toda la organizacién para motivar a los empleados a mejorar su desempefio,

para poder acceder a los beneficios del mismo.

Posteriormente, se aplicaran evaluaciones de desempefio a todo el personal de
la empresa. La evaluacion del desempefio es una herramienta de gestion muy
atil que sirve para evaluar los conocimientos, habilidades y actitudes de los
empleados, y el alcance de metas establecidas. Permite visualizar el
rendimiento progresivo de los colaboradores y determinar estrategias de

mejoramiento.

En el anexo 3 se presentan tres modelos de evaluacién de desempeiio: el
primero evalia el desempefio del personal administrativo, el segundo del
personal operativo y el tercero evalla el desempefio de los pilotos. Dichas
evaluaciones estan divididas en items, los cuales suman en su totalidad cien
puntos.

En el siguiente cuadro se presentan los indicadores de medicion del desempefio.
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Cuadro No.7
Calificacion de desempefio de colaboradores
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Nota Criterio Indicador Reconocimiento o sancién
en
evaluaciéon mensual
85 a 100 Muy bueno Correo de felicitacion por
‘ gerente.
Diplomay pin de
Verde reconocimiento al empleado
del mes.
75a84 Bueno Correo de felicitacidon por parte
Q de gerente de area.
Amarillo
60 a 74 Regular Llama de atencién oral por
‘ gerente de area. Plan de
accion en areas de mejora.
Menos de Muy malo Rojo Carta de llamada de atencion
60 firmada por gerente. Plan de
accion para areas de mejora.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.

Es de suma importancia tomar en cuenta que los empleados deben mantener el
buen desempefio en sus labores de forma constante para obtener los incentivos.
Ademas los empleados con una calificacion de buen desempefio constante seran
tomados en cuenta para acceder a puestos de mayor jerarquia en la

organizacion.

En el siguiente cuadro se presentan los criterios de evaluacion para la entrega

de incentivos.
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Tabla de incentivos segun desempefio laboral

Cuadro No.8

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Periodo Indicador Incentivo Costo Costo total
unitario
3 meses . -Diploma de| Q166.66 Q4,167.00
consecutivos reconocimiento. (Ver (Q166.66
verde | qoura 9) por 25
-1 dia de descanso colaboradores)
con goce de salario.
6 meses -Diploma de | Q100.00 Q2,500.00
consecutivos reconocimiento. (Q100.00 por
Verde Certificado de regalo 25
supermercado colaboradores
9 meses -Diploma de | Q200.00 Q5,000.00
consecutivos reconocimiento cada nivel | (Q200.00 por
Verde -Beca de idioma 25
inglés Intecap para un colaboradores)
nivel .(Ver figura 7)
12  meses ‘ -Diploma Q650.00 Q1,300.00
consecutivos reconocimiento (Se otorgaran

Verde

-Vigje de fin de

semana para dos
personas en Hostales

del Irtra.(Ver figura 8)

dos estadias)

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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d. Recursos
e Humanos
El éxito en la implementacion del programa de reconocimientos requiere la
disposicion y compromiso de todos los miembros de la organizacion,
facilitador asignado para la ejecucion de la propuesta, el gerente general,

supervisores y colaboradores.

e Materiales
Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del programa de
reconocimientos, consisten en material de oficina, equipo de cémputo para

presentaciones de informes. Diplomas y pines de reconocimiento.

e Financieros
Para ejecutar el plan de mejora de “Reconocemos tu esfuerzo” se incurre en

costos que se detallan a continuacion.

Cuadro No.9
Costo del plan de mejora “Reconocemos tu esfuerzo”
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Concepto Costo
Plan de incentivos Q12,967.00
Total Q12,967.00

Fuente: Elaboracidn propia. Tesis 2017.
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El monto estimado para la implementacion del plan de mejor “Reconocemos tu
esfuerzo”, segun informacion del cuadro niumero 9 asciende a la cantidad de

Q12, 967.00 el cual contempla los siguientes rubros:

e Diplomas de reconocimiento Q1,000.00 (100 unidades a 10.00)

e Dia de descanso dia de cumpleafios: Salario promedio Q5, 000.00/30 dias

del mes= Q166.66 salario diario. Total Q4, 167.00 (Q166.66 x 25

empleados).

e Certificados de regalo en supermercado Q100.00 cada uno por 25

colaboradores.

e Cursos de inglés en Instituto Técnico de Capacitacion INTECAP,
Q5,000.00 (Q200.00 por nivel x 25 colaboradores).

Viajes hostales del Irtra Q1, 300.00 (Q650.00 x 2).

Los costos pueden variar dependiendo del numero de empleados que alcancen
los estandares establecidos en la evaluacion de desempefio y los criterios de
calificacién expuestos en el cuadro 12 para acceder al programa de incentivos.

e. Evaluacién

Al concluir el proceso de implementacion del programa de incentivos,
‘Reconocemos tu esfuerzo”, podran evaluarse los resultados y logro de los
objetivos a través de informes gerenciales cada tres meses y el cambio favorable
en la percepcion del reconocimiento que la organizacion brinda a sus

colaboradores.
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f. Disefios
A continuacion se presentan los disefios propuestos para la implementacion del

plan de mejora “Reconocemos tu esfuerzo”.
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Figura No. 6
Afiche programa de incentivos
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afo 2017

Reconocemos
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3 e — b b
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/ incentivos

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Figura No.7
Certificado beca idioma inglés
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Empresa proveedora de servicios de logistica

v transporte
XOOF XY
XN
YOO NN X CERTIFICADO BECA DE

INGLES POR 6 MESES

Nombre de empleado:

Nombre institucién que imparte el curso:

Firma

Fecha de Vencimiento: Diciembre 2018

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017

Figura No. 8
Certificado de regalo hospedaje Hostales de Irtra
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

_ Certificado de
b regalo

"Empresa de servicios de logistica y transporte.

Vale por hospedaje para dos personas por dos dias y una noche en Hostales del Irtra

Nombre de empleado:

Fecha de Vencimiento: Diciembre 2018

Firma

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Figura No.9
Diploma de reconocimiento empleado destacado
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

S, eI RN
Empresa proveedora de servicios de
logistica y transporte

Otorga el presente

Nombre del empleado

Por su excelente desempeno durante el mes
iSigue adelante, eres valioso para la organizacion!

Guatemala, Marzo 2018

Firma 1 Firma 2

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017
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3.5.4.3 Plan de mejora lll: “Trabajo en equipo”.

a. Presentacion

Segun el diagndstico de clima organizacional, las relaciones entre empleados de
diferentes departamentos en la empresa de logistica y transporte no son buenas,
esto afecta la cooperacion, aumenta los conflictos y genera un ambiente laboral

inadecuado.

Es por ello que la presente propuesta busca fortalecer y mejorar las relaciones
entre empleados, fomentar la confianza, la colaboracion y estimular el trabajo en

equipo.

b. Objetivos
e Promover el trabajo en equipo entre el personal y mejorar las relaciones
labores en un 80%, para fomentar la cooperacion entre departamentos,

en el mediano plazo.

e Incrementar en un 85% la cooperacién entre departamentos, en el

mediano plazo.
c. Plan de accion

Las actividades necesarias para llevar a cabo el plan de mejora de relaciones

laborales y trabajo en equipo, se detallan a continuacion en un plan de accion.
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Cuadro No. 10

Plan de accién estrategia 1. Trabajo en equipo

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Mafiana recreativa

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para llevar a cabo una mafiana recreativa, para fomentar el trabajo en equipo y mejorar las
relaciones entre empleados.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero 2018 Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018
3 Planificacion de | Realizar actividades y dindmicas en la Comité Febrero Mayo 0
actividades que toda la empresa participe, conviva y facilitador 2018 2018
realice trabajo en equipo en un 100%
4 Contratacion de servicios: | Reservar los  servicios de forma Comité Febrero Mayo Q500.00
alquiler de parque vy | adecuada, cancelando un 50% del total facilitador 2018 2018
almuerzo del evento.
5 Definicion de dinamicas Designar a los grupos encargados de la Comité Abril Mayo 0
realizacion de cada actividad para que la facilitador 2018 2018
actividad sea llevada a cabo con éxito
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6 Convocatoria a | Convocar la participacidon en la mafiana Comité Abril Mayo Q125.00
empleados recreativa del 100% de los empleados facilitador 2018 2018

7 Realizacion de mafana | Comprometer al equipo en un 100% para Gerente Mayo 2018 | Mayo 2018 Q500.00
recreativa la realizacién de actividades de trabajo en Comité

equipo y cooperacion. facilitador
8 Evaluacion de estrategia | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Junio Junio 2018 0
2018
El costo estimado de la implementacion asciende a mil ciento veinticinco quetzales exactos. Q1,125.00

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017
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Cuadro No. 11

Plan de accién estrategia 2 Trabajo en equipo

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Taller de cuerdas

Objetivo Establecer las actividades necesarias para llevar a cabo un taller de cuerdas dirigido a fomentar el trabajo en equipo.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién Que el gerente se comprometa al 100% Gerente Febrero Febrero 0
con la implementacion de la estrategia 2018 2018
3 Contratacién de taller de | Contratar a empresa que cumpla con el Comité Abril Abril Q8,281.25
cuerdas 100% de los requerimientos del taller facilitador 2018 2018
4 Convocatoria a | Convocar la participacién del 100% de los Comité Julio Agosto 0
empleados empleados facilitador 2018 2018
5 Realizacion de taller de | Comprometer en un 100% al personal en Empresa Agosto Agosto 0
cuerdas la realizacion de actividades. consultora 2018 2018
6. Evaluacion de estrategia | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Sept. 2018 | Sept. 2018 0
El costo estimado de la implementacién asciende a ocho mil trescientos ochenta y uno con veinticinco Q8,381.25

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017




06

Cuadro No. 12

Plan de accion estrategia 3. Trabajo en equipo

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Campeonato de fatbol

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para llevar a cabo un campeonato de futbol dirigido a fomentar el trabajo en equipo.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Convocatoria a | Presentar en forma clara la estructura Comité Agosto Agosto Q200.00
colaboradores jerérquica de la empresa en un 100% facilitador 2018 2018
4 Integrar equipos Convocar la participacion del 100% de los Comité Agosto Agosto Q1,300.00
empleados facilitador 2018 2018
5 Realizacion campeonato | Fomentar el trabajo en equipo en un 80% Comité Septiembre | Septiembre 0
y premiacion facilitador 2018 2018
6 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia Gerente Diciembre Diciembre
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacién asciende a mil quinientos quetzales Q1,500.00

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017




a. Taller de cuerdas bajas

A continuacion se presenta el contenido de la actividad taller de cuerdas bajas,
sugerido para mejorar las relaciones entre colaboradores y fortalecer el trabajo
en equipo en la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

En el taller de cuerdas bajas, se organizan actividades donde se ponen en
juego habilidades trabajo en equipo en un ambiente natural, lo que permite
combinar la accion de actividades al aire libre, el riesgo controlado de ejercicios
individuales y grupales, y la reflexion compartida. Cada ejercicio implica un
espacio para la reflexidn que permite a cada participante y al equipo observar su
accionar e identificar las conductas que desean mantener y las que quieren
modificar.
Cuadro No. 13
Contenido taller de cuerdas
Empresa de consultoria Balam be
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Taller de cuerdas

Dirigido a: Toda la personal empresa proveedora de servicios de logistica y
transporte.

Objetivo: Desarrollar actividades de trabajo en equipo.

Taller de cuerdas

Descripcion

Los talleres de cuerdas bajas son excelentes medios para fomentar el espiritu
de cuerpo, la solidaridad, el trabajo en equipo, la cohesion, la comunicacion, el
pensamiento critico, el liderazgo, establecimiento de vinculos de confianza,
estimulo de la creatividad, la importancia de la planificacion, la vision, la
optimizacion de los recursos, valoracion del tiempo y el vivir los valores

personales y compartidos.
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Es una herramienta de capacitacion muy efectiva, utilizada exitosamente
alrededor del mundo. Ejecutadas al nivel del suelo o a muy poca altura con una
alta flexibilidad de adaptacion para satisfacer las necesidades de desarrollo del
comportamiento de las organizaciones, comunicacion efectiva, liderazgo,
compromiso y confianza. Este tipo de actividad genera el aprendizaje basado en
experiencias concretas transformandolas en aprendizaje de vida. Permite
potenciar las competencias de cada persona y crear equipos efectivos y de alto
rendimiento.
Temas a desarrollar
Trabajo en equipo
Comunicacion
Liderazgo
Confianza
Creatividad
Solidaridad
Beneficios para la organizacion
e Dinamismo, diversion y crecimiento organizacional.
e Empoderamiento de equipos de trabajo.
e Incrementar el compromiso de los colaboradores.
Contenido general de la agenda

e Bienvenida e inscripcion

Platica de Introduccion y Seguridad

Sendero de Cuerdas Bajas 1
e Refaccion

e Sendero de Cuerdas Bajas 2
e Almuerzo

e Actividad Facilitada

e Taller de integracién y cierre

92




Metodologia

Metodologia basada en aprendizaje experiencial utilizando una serie de
actividades o dinamicas participativas con enfoque de aventura. Después de
cada actividad se analizara y reflexionara sobre el aprendizaje de cada ejercicio

y como aplicar esas lecciones en las relaciones cotidianas de la organizacion.

Costo:
Q8,381.25 para 25 colaboradores

Incluye uso de instalaciones, talleres, refaccion y almuerzo.

Fuente: Empresa de consultoria Balambé. 2017.
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b. Mafiana recreativa

Para fomentar el trabajo en equipo y mejorar las relaciones entre empleados, se
propone realizar una mafana recreativa en marzo de 2018 en el parque
ecolégico Cayala. En dicha actividad se presentaran diferentes desafios para

fomentar el trabajo en equipo y fortalecer las relaciones entre colaboradores

Luego de la actividad se realizara un pequefio almuerzo. Se formaran grupos 4
grupos de 6 personas, las cuales deben ser elegidas al azar. Al finalizar la
actividad realizara un almuerzo para que todo el grupo comparta. A continuacion

se presentan algunos ejemplos de dinamicas a realizar.

Cuadro No. 14
Dinamicas sugeridas mafiana recreativa
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Dinamica 1: (A qué te dedicas?
Objetivo: Presentar a los participantes al inicio de la actividad.

Lugar Material Desarrollo
Parque Ninguno I. El Facilitador dice a los participantes que el objetivo
ecolégico de esta dinamica de presentacién es adivinar quién es y

a gué se dedica cada persona.

II. Una vez que los participantes se hayan sentado, se
turnardn para levantarse y actuar una pantomima y
todos deberan adivinar

Dindamica 2: Busqueda del tesoro
Objetivo: Trabajar en equipo para encontrar el tesoro.

Lugar Material Desarrollo
Parque Premio escondido I. El facilitador escondera un premio dentro de un area
ecologico en un pequefio designada como la isla.

Il. Se formardn equipos que seran aprovisionados con
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cofre.

un mapa que contendra las pistas que los guiaran hacia
donde esté el tesoro.

lIl. El primero equipo en encontrarlo tiene como premio
el tesoro.

Objetivo: Fome

ntar la confianza y el tr

Dinamica 3: Los ciegos

abajo en equipo.

Lugar

Parque
ecolégico

Material

Pafiuelos y
sefializacion

Desarrollo

I. El facilitador parte cada equipo en dos.

II. La mitad del grupo son ciegos y el otro guia.

lll. Los ciegos deben dejarse llevar por sus comparieros
guias, recorriendo el parque.

IV Luego de cinco minutos se cambian de rol.

V. Al final del ejercicio guia y ciego se sientan a
conversar sobre la experiencia de confiar en el otro.

Dinamica

4: Fortalezas y debilidades

Objetivo: Demostrar que toda persona tiene fortalezas y debilidades.

Lugar

Parque
ecolégico

Material

Hojas de papel y
lapiz

Desarrollo. El instructor expondra al grupo lo siguiente:
" Todos tenemos debilidades, fallas y limitaciones. Si la
persona pudiera darse cuenta que el ser humano es
imperfecto, y aceptard sus debilidades, sabiendo que
se estd haciendo lo mejor que se puede por ahora, su
autoestima mejoraria notablemente

Il. El instructor pedira que cada participante escriba tres
0 cuatro cosas que mas le molestan de si mismo, sus
mas grandes fallas o debilidades.

lll. Cada participante escogera un compariero y hablara
sobre lo que escribié, tratando de no tener una actitud
defensiva.

IV. Sentados en el suelo en circulo cada participante
dir4 su debilidad mas importante, empezando con "yo

soy..." Ejemplo: "yo soy muy agresivo", "yo soy floja",
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V. Que cada persona diga como puede transformar esa
debilidad en logro.

VI. El instructor sugerird que se atrevan a llevarlo a
cabo.

Dinamica 6: La telarafna

Objetivo: Que los participantes planifiquen estrategias para buscar soluciones

Lugar

Parque
ecolégico

Material

Lana

Desarrollo

I. El facilitador indica que todas las personas
participantes pasen a través de una telarafia sin tocarla.

II. Utilizando una lana, construir una telarafia entre
arboles o postes de unos dos metros de ancho.

lll. El grupo debe pasar por la telarafia sin tocarla, es
decir, sin tocar las cuerdas. Hay que buscar la solucion
para pasar los primeros con la ayuda de los demas.
Luego uno a uno van saliendo hasta llegar al otro lado.

Dinamica 7: La bandera

Objetivo: Que los participantes trabajen en equipo y planifiquen estrategias.

Lugar

Parque
ecolégico

Material

Bandera

Desarrollo:

I. El juego empieza con la creacién de dos grupos
antagonistas (policias y ladrones) y la elecciéon de una
persona neutral.

Il. Se coloca la bandera en el interior del campo de los
policias. El juego termina cuando la bandera es robada
y llevada al campo de los ladrones o cuando un ladrén
es cazado con la bandera.

Fuente: Dindmicas para trabajo en equipo. Tesis 2017.
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Tactica 3: Campeonato de futbol
El deporte favorece la integracion y fortalece la visidon de conjunto, siendo dos

caracteristicas fundamentales para desarrollar un buen trabajo en equipo.

En la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte, 16 de 25
colaboradores comparten aficion por practicar fatbol, es por ello que realizar una
cuadrangular entre los empleados resultaria muy beneficioso para mejorar el
ambiente laboral. Para organizar el campeonato se colocara la convocatoria en la
cartelera informativa y se distribuiran fichas para inscripcion de los equipos. (Ver

anexo 6).

Se formaran 4 equipos de 5 jugadores cada uno. Cada equipo debera conseguir
sus uniformes. ElI campeonato se realizara durante dos domingos en las
instalaciones de Futeca zona 14. Se llevara un registro de control de puntuacién

(Ver anexo 7). El equipo ganador obtendra un trofeo.

d. Recursos
e Humanos
Para lograr el fortalecimiento de las relaciones entre empleados y fomentar el
trabajo en equipo se requiere la disposicion y compromiso de todos los
miembros de la organizacion, el gerente general, gerentes de departamento,

facilitador y colaboradores.

e Materiales

Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del presente plan de
mejora, consisten en material de oficina, equipo de cOmputo para
presentaciones de informes, implementos para mafana recreativa: pelotas,
lana, hojas lapiceros y pafiuelos, uniformes para los equipos y trofeo para el

campeonato de futbol.
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e Financieros
Los costos necesarios para implementar la estrategia de “Equipos de trabajo

eficaces” se detalla a continuacion en el siguiente cuadro.

Cuadro No.15
Costo del plan de mejora “Trabajo en equipo”
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afo 2017
Concepto Costo aproximado
Mafiana recreativa Q1,125.00
Taller de cuerdas Q8,381.25
Torneo de futbol Q1,500.00
Total Q11,006.25

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.

Se determiné con base en el cuadro 15, que el monto estimado para la
implementacién del plan de mejora “Trabajo en equipo”, asciende a un total de

Q11, 006.25, el cual contempla los siguientes rubros:

Para la realizacion de la mafiana recreativa se estima un total de Q1, 125.00,
desglosado asi: Q250.00 por alquiler de instalaciones “Parque ecoldgico Cayala”,
Q800.00 en alimentacion del personal y Q75.00 en materiales para la realizacion
de dinamicas. La actividad del taller de cuerdas tiene un costo de Q8, 381.25
para 25 colaboradores, la cual incluye alquiler de instalaciones, sendero de

cuerdas, alimentacion y charla de retroalimentacion.
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El campeonato de futbol tiene un costo de Q1, 500.00 que incluye: Q900.00 por
alquiler de canchas, Q300.00 arbitraje y Q300.00 por trofeo.

e. Evaluacion

Se llevara a cabo una reunion trimestral donde se presentaran reportes e
informes para la evaluacién del presente plan de mejora, para verificar el
cumplimiento de los objetivos planeados, si se han conformado equipos de

trabajo eficaces y si se ha mejorado las relaciones entre empleados.
f. Disefios

A continuacién se presentan los disefios propuestos para la implementacion del

plan de mejora “Trabajo en equipo”.
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Figura No. 10
Afiche convocatoria mafiana recreativa
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

r

"NING UN JUGADOR
ES TAN BUENO
 GOMO TODOS JUNTOS".

ALFREDO DI STEFANO. /.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Figura No. 11
Afiche convocatoria campeonato de futbol
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afo 2017

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Figura No. 12
Trofeo campeonato de futbol

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala
Afo 2017

Fuente: Catalogo trofeos Premia. Tesis 2017.
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3.5.4.4 Plan de mejora 1V: “Comunicacion efectiva”

a. Presentacion

La comunicacién es un factor relevante dentro de una empresa, por medio de
ella se transmite la informacion necesaria a los colaboradores para alcanzar los

objetivos organizacionales y los procesos que se deben realizar.

Segun los resultados de la evaluacién de clima organizacional, la comunicacién
en la empresa de logistica y transporte fluye de forma clara y precisa, pero no
existen suficientes canales de comunicacion y los empleados no pueden decir lo
gue piensan cuando no estan de acuerdo con sus jefes, ademas algunos
empleados no tienen informacion de las actividades que se realizan. No hay una
adecuada resolucién de conflictos y no existe un buzén de sugerencias que

permita que los empleados expresen su opinion.

Es por ello que el presente plan de mejora contiene actividades que propiciaran
un ambiente de comunicacién efectiva en todos los niveles y la forma de resolver

los conflictos de manera idénea.

b. Objetivos
e Propiciar un ambiente de comunicacién efectiva en un 80% en todos los

niveles de la empresa, en el mediano plazo

e Mejorar la resolucion de conflictos en un 80%, mediante la comunicacién

efectiva en el mediano plazo.
c. Plan de accion

Las actividades necesarias para llevar a cabo la estrategia de comunicacién

efectiva se presentan a continuaciébn en los siguientes planes de accion.
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Cuadro No.16

Plan de accién estrategia 1. Comunicacion realizacion grupo de enfoque

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Grupo focal

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar un grupo de enfoque que contribuya a mejorar la comunicacion en la empresa en 80%

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Seleccidn de moderador y | Seleccionar las preguntas adecuadas y la Comité Febrero Febrero 0
guia. persona idénea para moderar la reunion facilitador 2018 2018
4 Realizacion grupo de | Mejorar la comunicacién interna en la Comité Febrero Febrero Q500.00
enfoque empresa en un 80% facilitador 2018 2018
5 Elaboracion de reporte | Conocer las propuestas de los Comité Febrero Febrero
reunion grupo de enfoque | colaboradores en un 100%. facilitador 2018 2018
6 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Noviembre | Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacién asciende a quinientos quetzales exactos. Q500.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Cuadro No.17

Plan de accidn estrategia 2. Comunicacion: difusion de la filosofia organizacional

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Difusién de la filosofia organizacional

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar la estrategia optimizacion de la estructura para contribuir a la mejora del

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Colocar la mision, vision | Que el 100% del personal conozca y se Comité Febrero Diciembre Q300.00
y valores de la empresa | identifique con la filosofia organizacional facilitador 2018 2018
en un lugar visible
4 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Noviembre | Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacion asciende a trescientos quetzales exactos. Q300.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Cuadro No.18

Plan de accidn estrategia 3. Comunicacion: buzén de sugerencia.

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Buzén de sugerencia

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para la implementacion del buzén de sugerencias en la empresa, para mejorar la comunicacion

en un 80%.
No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero Enero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Colocar buzoén de | Fomentar la participacion del personal en Comité Febrero Diciembre Q175.00
sugerencias generar nuevas propuestas, en un 80%. facilitador 2018 2018
4 Motivar al personal para | Estimular la creatividad y la innovacién en Comité Febrero Diciembre 0
la utilizacién del buzén de | los colaboradores facilitador 2018 2018
sugerencias.
5 Tabulacién de boletas Revisibn de las propuestas de los Comité Febrero Diciembre Q50.00
colaboradores para definir planes de facilitador 2018 2018
accion.
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6 Elaboracion de informe Conocer las propuestas de los Comité Febrero Diciembre 0
colaboradores para definir su facilitador 2018 2018
implementacion.

7 Definicion de plan de | Establecer los planes de accion a seguir. Comité Febrero Diciembre 0

mejora facilitador 2018 2018
8 Implementacién de plan | EI 100% de los colaboradores se Comité Febrero Diciembre 0
de mejora encuentre motivados a emitir sus facilitador 2018 2018
sugerencias
9 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia Gerente Diciembre Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacion asciende doscientos veinticinco quetzales exactos. Q225.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Cuadro No.19

Plan de accién estrategia 4. Comunicacion: boletin informativo

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Boletin informativo

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para la implementacion del boletin informativo en la empresa, para mejorar la comunicacién en

un 80%.
No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero Enero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Informar al personal sobre | Fomentar la participacién del personal en Comité Febrero Diciembre 0
la implementacién del | un 80%. facilitador 2018 2018
boletin informativo
4 Planificacion del | Estimular la creatividad y la innovacién en Comité Febrero Diciembre 0
contenido mensual los colaboradores. facilitador 2018 2018
5 Seleccidn de la | Publicar informacion de interés para el Comité Febrero Diciembre 0
informacion a publicar 100% del personal facilitador 2018 2018
6 Elaboracion de boletin Mejorar la comunicacion interna en un Comité Febrero Diciembre Q300.00
80% facilitador 2018 2018
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7 Envio de boletin a correos | Mejorar la comunicacion y la participacién Comité Febrero Diciembre 0
electronicos, publicacién | del personal en un 80% facilitador 2018 2018
pagina web y redes
sociales
8 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia Gerente Diciembre Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacion asciende a trescientos quetzales. Q300.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Cuadro No.20
Plan de accién estrategia 5. Comunicacion: cartelera informativa

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Cartelera informativa

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para la implementacion de la cartelera informativa, para mejorar la comunicacién en un 80%.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final

1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia

2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero Enero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018

3 Informar al personal sobre | Fomentar la participacién del personal en Comité Febrero Diciembre 0
la implementacion de | un 80%. facilitador 2018 2018
cartelera informativa

4 Planificacion del | Estimular la creatividad y la innovacion en Comité Febrero Diciembre 0
contenido mensual los colaboradores. facilitador 2018 2018

5 Seleccidn de la | Publicar informacion de interés para el Comité Febrero Diciembre 0
informacion a publicar 100% del personal facilitador 2018 2018

6 Colocacion de la | Mejorar la comunicacion interna en un Comité Febrero Diciembre Q500.00
informacion en cartelera 80% facilitador 2018 2018




7 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia Gerente Diciembre Diciembre 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacién asciende a quinientos quetzales. Q500.00

TT1

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




a. Difusién de la filosofia empresarial

La comunicacion interna es una herramienta clave en la empresa, puesto que
mediante un buen empleo de la informacién se puede transmitir de forma
correcta los objetivos y metas que la organizacion desea alcanzar. Para mejorar
el ambiente laboral y lograr la identificacion de los colaboradores, es necesario
gue todos conozcan la filosofia empresarial mediante la circulacion clara de

mensajes que inculquen los valores, la vision y la mision.

Es de suma importancia que todos los colaboradores conozcan y practiquen la
filosofia empresarial, para lo cual se propone que se coloque la misma en un
lugar visible de la empresa y se envie a todo el personal por medio de correo

electrénico.

b. Realizacién de grupo focal

Es una de las técnicas cualitativas que sirve para diagnosticar si la comunicacién
interna en la organizacion es la adecuada. Se propone la realizacion de una
sesién de grupo focal en el mes de enero, para discutir las propuestas a

implementar durante el afio. Los pasos para la realizacion de un grupo focal son:

e Planificacion de los temas a discutir.

e Nombrar a participantes

e Elaboracion de guia: Incluyendo actividades para romper el hielo,
bienvenida y despedida.

e Seleccion de moderador: Tiene que ser un colaborador que tenga
conocimiento sobre los temas a desarrollar

e Elaboracion de reporte final: Para presentarlo a la gerencia. Si el grupo
focal se realiza en instalaciones especializadas con camara para

presentar el video a la gerencia.
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c. Implementacion de buzon de sugerencias
Para fortalecer la comunicacion interna en la empresa, se sugiere la
implementacion de un buzén de sugerencias, el cual ser4 una herramienta que
ayude a fomentar la participacion del personal, estimule la creatividad y la
innovacion, y genere un sentimiento de pertenencia en el personal.
Caracteristicas del buzon de sugerencias:

e Material: acrilico. (Ver figura 14).

e Dimensiones: Ancho 24 cm., alto 18 cm., profundidad 18 cm.

e Se recomienda colocarlo en el escritorio de la recepcion principal, para
gue se encuentre al alcance de todos los colaboradores
Figura No. 13
Buzon de sugerencias
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Fuente: Catalogo de productos, empresa Publix 2017.
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A continuacion se presenta la simbologia utilizada en los flujogramas de

implementacion de las tacticas del plan de mejora “Comunicacion efectiva”.

Tabla No. 5
Simbologia utilizada en flujograma
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Inicio y Fin del Proceso

Operacidn Representa la actividad que se llevara a cabo.

Revision que requiere supervision o firma o visto bueno.

Elaboracion del documento

Conector Fuera de la hoja

Archivo de documento

Traslado del documento

Toma de decisién donde se puede dar el si — no

¢ >INl

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017.
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Figura No. 14
Flujograma del proceso de implementacion buzon de sugerencias
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

GERENTE GENERAL GERENTES DE DEPARTAMENTO COMITE ENCARGADO

Proceso
Inicio

2. Motivarla

1. Informar a participacién de
colaboradores colaboradores de
su departamento

3. Tabulacién de
boletas de
sugerencia

-

— ¥

B— '

. Revisién de 4-dEI_al:oraci6n
infarme [ & informe

7. Andllisis 6. Elaboraci6n
i plan de accién

—

9.
Implementacién
plan de accién

8. Autoriza

.

no

A

—

10.
Retroalimentacidn

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Las boletas de sugerencias que se utilizaran para que los colaboradores emitan
sus opiniones, se encontraran en el area de recepcion junto al buzén de

sugerencias. A continuacion se presenta el formato.

Figura No. 15
Boleta para buzon de sugerencias
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

BOLETA DE SUGERENCIAS
Eres parte importante de la organizacion, queremos conocer tus ideas.
Si tienes alguna recomendacién para la mejora continua de nuestra empresa o0 haz detectado
algin problema que impliqgue atraso para la ejecucion de tus funciones, te agradecemos que
plantees tus sugerencias para solucionarlo.

Departamento o area:

Problema detectado:

Solucién propuesta:

Sugerencias de mejoramiento en la organizacion:

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017.
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d. Boletin informativo mensual
Para fortalecer la comunicacién en la empresa, se propone la elaboracion de un
boletin informativo mensual el cual contendra informacién la siguiente

informacion:

e Capacitaciones a impartirse en el mes.

e Cumpleafieros del mes.

e Celebraciones especiales

¢ Nuevos ingresos a la organizacion.

e Ascensos.

e Empleado del mes.

e Una seccion dedicada a noticias de logistica, leyes aduanales y de
transporte, para que todo el personal se informe sobre las Ultimas

regulaciones en materia de comercio internacional.

Para la implementacién del boletin mensual se propone la creacion de un comité
encargado, el cual estard integrado por seis personas de diferentes areas,
quienes se deberan ofrecer como voluntarios. Dicho boletin deber& ser enviado a
todo el personal cada mes por medio de correo electrénico. En la figura 17, se

presenta la propuesta para la portada del boletin.

A continuacion se presenta el flujograma que representa la implementacion del

boletin informativo.
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Figura No. 16
Flujograma del proceso de implementacion buzon del boletin mensual
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

GERENTE GENERAL COMITE BOLETIN

1. Designar
integrantes de
comité boletin

l

2. Informar a
colaboradores 3. Planificacion

sobre contenido
implementacién mensual boletin
de boletin

y

Y

4.Seleccidon de la
informacién a
publicar

5. Disefio del
boletin

Y

6. Publicacion de
boletin pagina
web y envio a

correos

Y

Proceso
Fin

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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e. Cartelerainformativa
Para propiciar un ambiente de comunicacion adecuada y que fluya de forma
correcta la informacion, se propone la implementacion de una cartelera

informativa, la cual deberéa estar en el comedor a la vista de todo el personal.

La cartelera informativa es un medio ideal para dar a conocer campafas de la
entidad, noticias relevantes y para estimular actitudes en los equipos de trabajo
hacia metas generales de la organizacion. Se utilizara un pizarrbn mediano para

gue funcione como cartelera, en el cual se podra pegar o escribir la informacion.

Para la correcta implementacion de la cartelera informativa se sugiere asignar a
un comité integrado por 3 personas, las cuales estaran encargadas de mantener

actualizada la informacion.

Ademas la cartelera debera contar un espacio habilitado para la expresion
espontanea de los empleados, de acuerdo con necesidades personales de
comunicacion, siendo muy cuidadosos de mantener el orden y el respeto hacia el

resto de sus compaiieros.

La cartelera debe ubicarse en un sitio donde haya buen transito de personas,
teniendo la precaucion de no entorpecer la circulacion. El lugar debe garantizar
visibilidad e iluminacion. Debera colocarse a 90 centimetros del suelo, quedando
en el eje de vision de los colaboradores, como lo muestra a continuacion la figura
15.
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Figura No. 17
Colocacion adecuada de cartelera informativa
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala

Ano 2017
rd
/./
y
o
2 :
s =
T / “ Py
S — ___ Ejedevisidn

- (aliura promedio)
= Tercera parte de la altura

e de |a cartelera

Altura promedio

— Pisa

Fuente: Elaboracion propia, con base en manual de implementacién carteleras. 2010.

La cartelera estara dividida por 3 secciones, en las cuales se colocaran los
siguientes aspectos:

e Programacion de actividades especiales.

e Cumpleaneros del mes

e Capacitaciones

e Estatus de las gestiones de los clientes.

e Actividades importantes de la semana.
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e Convocatorias
e Noticias relacionadas a comercio internacional

A continuacién se presenta la propuesta de la distribucién de la cartelera
informativa.

Figura No.18
Cartelera informativa
Distribucion de secciones
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Fuente: Propuesta. Tesis 2017

El proceso de implementacion de la cartelera informativa, se describe en el
flujograma siguiente.
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Figura No. 19
Flujograma del proceso de implementacion cartelera informativa
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

GERENTE GENERAL COMITE BOLETIN

( Inicio )
&

1. Designar
integrantes de
comité cartelera

l

2. Informar a
colaboradores
sobre e
implementacidn
de cartelera

3. Planificacién
contenido
semanal
cartelera

Y

4.Seleccidon de la
informacion a
publicar

Y

5. Colocar
informacion
cartelera

6. Elaboracion de
informes

\J

Proceso
Fin

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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d. Recursos
e Humanos

Facilitador, gerente general, supervisoresy colaboradores.

e Materiales

Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del presente plan de
mejora, consisten en material de oficina, equipo de coOmputo para
presentaciones de informes y elaboracion de boletin mensual, hojas para
impresion de boletas de sugerencias, buzén de sugerencias, pizarrén para

cartelera informativa.

e Financieros
Los costos necesarios para la implementacion de la estrategia de
comunicacion efectiva se detallan a continuacién en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 21
Costo del plan de mejora “Comunicacién efectiva”

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Concepto Costo aproximado
Difusion de la filosofia empresarial Q300.00
Grupo focal Q500.00
Buzdn de sugerencias Q225.00
Boletin informativo Q300.00
Cartelera informativa Q500.00
Total Q1,825.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Se determind con base en el cuadro 21, que el monto estimado para la
implementacion del plan de mejora “Comunicacion efectiva”, asciende a un total
de Q1, 825.00 el cual contempla los siguientes rubros:

El buzdn de sugerencias tiene un costo de Q125.00, y se estima Q100.00 para la
impresion de boletas de sugerencia y elaboracion de informes. Para la
divulgacion de la filosofia empresarial, se propone colocar la mision, vision y

valores en cuadros a la vista de todos, el costo total es de Q300.00.

El boletin informativo sera enviado por correo electrénico e impreso, se estima un
total de Q300.00. La colocacion de la cartelera tendra un costo de Q300.00 y
se estima un monto de Q200.00 para impresién de material para la cartelera.

Para realizar el grupo focal se estima una inversion de Q500.00.

e. Evaluacion

La evaluacion de la estrategia de comunicacién efectiva se realizara cada tres
meses, para verificar el alcance de los objetivos. Los jefes de departamento
juntamente con el comité facilitador, presentaran informes a la gerencia sobre el

cumplimiento de las actividades.

Se sugiere la tabulacion de las boletas de sugerencia de forma mensual, para
gue la implementacion del buzén sea efectiva y no se convierta solamente en un
programa de quejas o que los empleados perciban que no se toma en cuenta su

opinion.
f. Disefios

A continuacién se presentan los disefios propuestos para la implementacion del

plan de mejora “Comunicacion efectiva”.
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Figura 20.
Portada boletin informativo
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

BOLETIN INFORMATIVO

BN CAPACITACIONES
SACTIIDOADES
NOTICIAS

ENERD2018=~=— = ‘.

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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3.5.4.5 Plan de mejora V: “Liderazgo”

a. Presentacion

Para lograr un clima organizacional idoneo se requiere que en la empresa exista
un liderazgo efectivo, capaz influir en las personas para lograr los objetivos
deseados, por tal razon, se propone implementar el presente plan de mejora
sobre liderazgo para coadyuvar a la sensibilizacion y concientizacion de los
supervisores para que estimulen la participacion del empleado, apoyen de forma
adecuada a sus subordinados y les brinden la autonomia necesaria en la toma

de decisiones relacionadas a su puesto de trabajo.

El ejercicio de un liderazgo efectivo creara oportunidades para que la
organizacion manifieste un desarrollo pleno, encaminado hacia el cumplimiento

de las metas establecidas.

b. Objetivos

e Mejorar en un 85% las habilidades de liderazgo efectivo en supervisores y
colaboradores, con el fin de lograr los objetivos organizacionales,

requeridos en la gestién eficaz, en el mediano plazo

e Aumentar en un 80% el grado de autonomia que tienen los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a su puesto de
trabajo, mediante el apoyo de un liderazgo efectivo por parte de sus

supervisores, en el mediano plazo.

c. Plan de accion
En el siguiente plan de accién se detalla las actividades a realizar para el

desarrollo plan de accion de la estrategia de liderazgo
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Cuadro No.22

Plan de accion estrategia “Liderazgo” Propuesta A

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Ano 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte.

Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Liderazgo

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar el taller de liderazgo que contribuya a mejorar las habilidades de supervisién de los

gerentes y directivos

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Convocatoria Fomentar la participacion del 100% de los Comité Febrero Abril 0
colaboradores facilitador 2018 2018
4 Realizacion de taller Mejorar en un 80% las habilidades de Empresa Mayo Mayo Q13,875.00
liderazgo de supervisores. consultora 2018 2018
5 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Junio Junio 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacién asciende a trece mil ochocientos setenta y cinco quetzales. Q13,875.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




Cuadro No.23
Plan de accion estrategia “Liderazgo” Propuesta B
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte. Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Liderazgo

8¢T

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar el taller de liderazgo que contribuya a mejorar las habilidades de supervisién de los
gerentes y directivos

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia
2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Febrero Febrero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018
3 Convocatoria Fomentar la participacion del 100% de los Comité Febrero Abril 0
colaboradores facilitador 2018 2018
4 Realizacion de taller Mejorar en un 80% las habilidades de Empresa Mayo Mayo Q1,000.00
liderazgo de supervisores. consultora 2018 2018
5 Evaluacion de la | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Junio Junio 0
estrategia 2018 2018
El costo estimado de la implementacion asciende a trece mil ochocientos setenta y cinco quetzales. Q13,875.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




Taller de liderazgo dirigido a gerentes de departamento

Este taller dirigido a los gerentes de los diferentes departamentos de la empresa
proveedora de servicios de logistica y transporte, busca desarrollar en los
participantes habilidades de liderazgo profesional y personal, ademéas de mejorar
sus vinculos laborales, asi como su desempefio y su capacidad de trabajo en
equipo. A continuacion se presentan dos propuestas para la realizacion del taller

de liderazgo, las cuales quedan a eleccion de la empresa.

La propuesta A es un taller dirigido a directivos desarrollado por la empresa

Panamerican Consulting Group, el cual se realiza en 6 médulos durante 3 dias.

Cuadro No.24
Propuesta A
Taller de liderazgo y direccion de personas
Empresa Panamerican consulting group
Afo 2017

Taller de liderazgo y direcciéon de personas

Dirigido a: Gerentes
Objetivo: Fortalecer las habilidades de liderazgo de los gerentes de
departamento con el fin de lograr los objetivos organizacionales.

Metodologia

Se desarrollan 6 moédulos con los temas definidos para que los participantes
desarrollen y amplien sus conocimientos sobre liderazgo, analicen las
posibilidades de aplicacion y se logre la consecucion de objetivos tanto a nivel

personal como profesional.
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Contenido

Moédulo I: Desarrollo y direccién de
equipos de alto desempefio
Temas:

 Etapas de desarrollo de los equipos
« Comunicacion: herramienta clave en
todo trabajo de equipo

» Conduccion, direccion y movilizacion
de su equipo de trabajo

» Administrar el proceso de equipo

» Efectividad en reuniones de equipo
* Retroalimentacion positiva

Moédulo II: Desarrollo de las
habilidades de liderazgo con
enfoque aresultados

Temas

* Evolucién del liderazgo

* La personalidad del lider del cambio
* Las 9 cualidades del Lider para el
cambio

* Liderazgo basado en el compromiso
* Las 7 senales para medir el
compromiso

* La influencia, la confianza y la
integridad del lider en situaciones de
cambio.

» La comunicacién asertiva

Modulo Il Inteligencia emocional y

Modulo IV Motivar al personal
Temas:

* Motivacion del equipo de trabajo para
lograr accion con productividad

* Factores que motivan y desmotivan a
los trabajadores

* Motivacion a traves de la
retroalimentacion

* ;,Como mantener la motivacion en el
personal?

Médulo V Coaching gerencial
Temas:

* ¢ Qué es el coaching?

* Diferentes tipos de coaching

» Condiciones para el coaching

* El coaching como herramienta de
transformacion

* Medicién de los resultados de un
proceso de coaching

» Habilidades fundamentales en un
coach

* Proceso de coaching

Médulo VI Manejo de conflictos y
toma de decisiones

Temas:

* Identificacién de problemas

» Causas y efectos
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habilidades interpersonales * Problemas y soluciones sistémicos
Temas: * Problemas humanos y problemas
* Las 5 dimensiones de la inteligencia | técnicos. Su diferencia y tratamiento
emocional: autoconocimiento, * Obtencion de la informacion
autorregulacion, motivacion, empatiay | « Desarrollo de alternativas

habilidades sociales * Valoracioén de alternativas

El curso incluye
Material
Refaccion

Evaluacion

Costo
Q2,775.00 por persona

Fuente: Empresa consultora Panamerican Consulting Group 2017.

La propuesta B es un curso desarrollado por Intecap dirigido a gerentes, el cual
se desarrolla a distancia en un periodo de 2 meses. Durante el desarrollo del
curso el participante adquiere capacidades para fundamentar el autoconcepto del
liderazgo, desarrollar habilidades y ejercer un liderazgo estratégico efectivo en
situaciones diversas y demandantes en su organizacién, con base en las

diferentes teorias y enfoques.

Cuadro No.25
Propuesta B Taller de liderazgo y direccion de personas
Instituto técnico de capacitacion INTECAP
Afio 2017

Curso liderazgo estratégico

Dirigido a: Gerentes de departamento
Objetivo: Mejorar las habilidades de liderazgo de los directivos de la empresa
para que logren la consecucién de objetivos tanto a nivel personal como

profesional.
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Contenido del programa
e Marco conceptual del liderazgo
e Elliderazgo efectivo
e Valorizacion del liderazgo
e Construyendo el liderazgo
e Habilidades esenciales del liderazgo
e Elliderazgo como funciona dentro de la organizacion
e Ellider en accion
e Estrategias contemporaneas del liderazgo
e Liderazgo situacional

e Liderazgo participativo

El curso incluye
Inscripcion
Material impreso

Evaluaciones

Costo

Q200.00 por persona

Fuente: INTECAP 2017.

d. Recursos
e Humanos
Gerente general, supervisores y capacitadores.
e Institucionales
Empresa consultora de capacitacion.
e Materiales
Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del presente plan de
mejora, consisten en material de oficina, mobiliario y equipo de cOmputo para

presentacion de informes.
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e Financieros
Los costos necesarios para la implementacion de la estrategia de liderazgo
eficaz, se detallan a continuacion por medio de dos propuestas, las cuales

gueda a eleccidn del gerente general de la empresa de logistica y transporte.

Cuadro No. 26
Costo del plan de mejora “Liderazgo”
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Concepto Costo propuesta A Costo propuesta B
Taller de liderazgo dirigido a Q13,875.00 Q1,000.00
gerentes de departamento.
Total Q13,875.00 Q1,000.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.

Se determind con base en el cuadro 26, que el monto estimado para la
implementacion del plan de mejora “Liderazgo” asciende a un total de
Q13,875.00, inversion de Q2, 775.00 por persona, si la empresa opta por invertir
en la propuesta A. La implementacion de la propuesta B asciende a un total de
Q1, 000.00

e. Evaluacion

La evaluacion del presente plan de mejora de liderazgo y supervision se realizara
por medio de una encuesta realizada a los empleados cada seis meses, en la
gue se determine la percepcion que tienen los subordinados en cuanto a la

supervision, estilo de liderazgo y apoyo ejercido por sus jefes.

f. Disefios
A continuacién se presentan los disefios propuestos para la implementacion del

plan de mejora “Liderazgo”.
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Figura No.21
Afiche convocatoria taller de liderazgo
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afo 2017

Empresa Logistca y
transporte

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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3.5.4.6 Plan de mejora VI “Capacitacion y desarrollo”

a. Presentacion

En los resultados de la evaluacion de clima organizacional se pudo determinar
gue en la empresa de proveedora de servicios de logistica y transporte no existe

programa de capacitacion que contribuya el desarrollo de sus colaboradores.

Es de suma importancia implementar un programa de capacitacion que permita
personal adquirir los conocimientos necesarios para desempefar de forma

eficiente sus labores

b. Objetivos

e Incrementar el desarrollo del personal, en un 41%, mediante la
implementacion de un programa de capacitacion permanente, en un

periodo de 12 meses.

e Elaborar un plan de carrera para mejorar el desarrollo de personal de los

colaboradores en un 41%, en un término de 12 meses.

c. Plan de accion
En el siguiente plan de accién se detalla las actividades a realizar para el

desarrollo del plan de mejora “Capacitacion y desarrollo”.
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Cuadro No.27
Plan de accion estrategia “Capacitacion y desarrollo”.
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Nombre de la empresa: Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte. Fecha: afio 2017-2018

Nombre de la estrategia: Capacitacion y desarrollo

Objetivo: Establecer las actividades necesarias para realizar la estrategia de capacitacién para mejorar el desarrollo de personal en un 80%.

No. Actividades Metas Responsable Fecha Presupuesto
Inicio Final

1 Presentacion de la | Que el gerente general conozca el 100% Estudiante Enero 2018 | Enero 2018 0
propuesta de la estrategia

2 Aprobacién de la | Que el gerente se comprometa al 100% a Gerente Enero Enero 0
propuesta implementar la estrategia 2018 2018

3 Realizacion de | Detectar las necesidades de capacitacién Comité Enero Febrero Q1,000.00
diagnostico de | de todo el personal de la empresa. facilitador 2018 2018
necesidades de
capacitacion DNC

4 Disefio de programa de | Definir el contenido del programa de Comité Marzo Marzo 0
capacitacion capacitacion para mejorar el desarrollo de facilitador 2018 2018

personal en un 80%.

5 Designacion de | Seleccionar al personal adecuado que Gerente Marzo Marzo 0

capacitadores impartird la capacitacion. 2018 2018




LET

Ejecucion de programa de | Capacitar al 100% del personal para que Comité Marzo Diciembre
capacitacion. sea mas competitivo y desarrolle de forma facilitador 2018 2018
correcta sus tareas.
Presentacion de informe Llevar un control periédico sobre las Comité Marzo Diciembre
capacitaciones. facilitador 2018 2018
Evaluacion de resultados | Conocer la efectividad de la estrategia. Gerente Marzo Diciembre
2018 2018

El costo estimado de la implementacion asciende a seis mil quetzales exactos

Q6,000.00

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.




a. Programa de capacitacion

Se propone la implementacién de un programa de capacitacion interno, en el
cual se impartan conocimientos de logistica, importaciones, exportaciones,
transporte aéreo, maritimo y terrestre. Se debe realizar un diagnoéstico de
necesidades de capacitacion previo a realizar el disefio del programa. A
continuacion se presenta el formato para la realizacion del DNC (Diagndstico de
necesidades de capacitacion) por puesto y el flujograma del proceso de

implementacion del programa.

Figura No.22
Boleta diagndstico de necesidades de capacitacion
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

DNC POR PUESTO

Puesto: Departamento:

Nivel académico

Experiencia laboral en la organizacion:

Requerimientos de Justificacién Prioridad*
aprendizaje

*A: Urgente B: Importante C: Puede esperar

Responsable: Firma: Fecha:

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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Los pasos para la implementacion del programa de capacitacion son los

siguientes:

1.

o g bk~ w N

Asignar comité encargado de capacitacion.

Realizar DNC por puesto en cada departamento, segun formato 2.
Clasificar las necesidades de capacitacion de acuerdo a su prioridad.
Disefiar un programa de capacitacion. Ver formato 3

Designar facilitador interno o externo.

Presentar programa de capacitacion a gerente general para su

aprobacion.

7. Aprobacion de programa de capacitacion por gerente general.

9.

Ejecutar el programa de capacitacion. Llevar registro de la asistencia del
personal a las capacitaciones.

Presentar informe a gerente.

10. Evaluar los resultados obtenidos.
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Figura No.23
Registro de programas de capacitacion
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

DATOS GENERALES

Nombre de la actividad de capacitacion:

Departamento:

Nombre del puesto:

INFORMACION DE LA CAPACITACION

Requerimientos del aprendizaje

Conocimientos, habilidades fisicas, actitudes y comportamientos:

Duracion:

Horario sugerido:

Objetivo:

Contenido minimo:

Capacitador sugerido

Interno: Departamento:
Externo: Empresa:
Responsable: Firma: Fecha:

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 201
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Figura No.24
Asistencia a capacitaciones
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Fecha

Facilitador

Lugar

Hora

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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A continuacion se presenta el contenido sugerido para la implementacion del
programa anual de capacitacion con base en informacién proporcionada por

Gerente general.

Cuadro No.28
Contenido sugerido programa de capacitacion
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afio 2017

Programa capacitacion empresa logistica y transporte

Dirigido a: Todo el personal.
Objetivo: Incrementar el desarrollo del personal, en un 41%, mediante la
implementacion de un programa de capacitacion permanente, en un periodo de

12 meses.

Contenido del programa Impartido por
Personal operativo
Transporte Maritimo:

e Caracteristicas Gerente departamento de transporte

e Tipos de transporte maritimo maritimo

e Contenedores completos

e Tarifas

e Documentacion

e Carga consolidada

e Carga a granel

e Equipos especiales

e Cargas refrigeradas

e Cargas sobredimensionadas:

e Tarifas

e Documentacion
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Transporte aéreo:
e Caracteristicas Gerente departamento transporte
¢ Nomenclatura aéreo
e Tipos de aeronaves
e Tarifas
e Documentacion
e Guia aérea y sus caracteristicas

Transporte terrestre: Gerente departamento transporte

e Caracteristicas terrestre

e Tipos de transporte terrestre

e Documentacion

e Aduana sin papeles

e Carta de porte

e DUT (Declaracion Uunica de
transito)

e FAUCA  (Formulario  Unico
aduanero centroamericano)

e Transporte multimodal

Metodologia
Desarrollar moédulos de 12 meses, al finalizar realizar evaluaciones para

comprobar el aprendizaje de los colaboradores.

El curso incluye
Material impreso.

Refaccion.

Costo
Q12,000.00

Fuente: Elaboracién propia con base en requerimientos Gerente general. Tesis 2017.
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d. Recursos
e Humanos
Gerente general, supervisores y capacitadores.
e Institucionales
Instituto técnico de capacitacién y productividad (INTECAP)

Empresas de consultoria

e Materiales
Los recursos materiales a utilizar para la ejecucion del presente plan de
mejora, consisten en material de oficina, pizarrén, escritorios, cafonera,

mobiliario y equipo de cdmputo para presentacion de informes.

e Financieros
Los costos necesarios para la implementacion de la estrategia de liderazgo

eficaz, se detallan a continuacién en el siguiente cuadro.

Cuadro No.29
Costo del plan de mejora “Capacitacion y desarrollo”

Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte

Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Concepto Costo aproximado
Programa de capacitacion Q6,000.00
Total Q6,000.00

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017.

Para la implementacion del programa de capacitacion mensual en la empresa se
estima una inversion aproximada de Q500 mensuales en utilizacion de

materiales de oficina, impresién de materiales de apoyo, utilizacion de cafonera,
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realizando sesiones de capacitacion de una hora, una vez por semana, al realizar

la capacitacion dentro de la empresa.

e. Evaluacién

La evaluacion del presente plan de mejora de capacitacion y desarrollo se
realizara por medio de resultados de la evaluacion de desempefio de
colaboradores. (Ver anexo 3), y la presentacion de informes trimestrales a la

gerencia.
f. Disefios

A continuacién se presentan los disefios propuestos para la implementacion del

plan de mejora “Capacitacién y desarrollo”.
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Figura No. 25
Afiche programa de capacitacion anual
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala
Afo 2017

Empresa logistica y transporie

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.
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3.6 Costo de la implementacion de planes de mejora de clima
organizacional

A continuacién, se detalla el total de la inversion necesaria para la
implementacion de los planes de mejora propuestos como estrategias para
fortalecer el clima organizacional en la empresa proveedora de servicios de
logistica y transporte, en un periodo de doce meses, la cual asciende a la
cantidad de Q46, 173.00 en la opcion Ay Q33, 298.00 en la opcién B.

Cuadro No. 30
Presupuesto total de laimplementacién de planes de mejora
Empresa proveedora de servicios de logistica y transporte
Ciudad de Guatemala

Afio 2017
Plan de mejora Costo total propuesta | Costo total propuesta
A B

“Optimizacion de la Q500.00 Q500.00
estructura”
“‘Reconocemos tu esfuerzo” Q12,967.00 Q12,967.00
“Trabajo en equipo” Q11,006.25 Q11,006.25
“Comunicacion efectiva” Q1,825.00 Q1,825.00
“Liderazgo” Q13,875.00 Q1,000.00
“Capacitacion y desarrollo” Q6,000.00 Q6,000.00

TOTAL Q46,173.00 Q33,298.00

Fuente: propuesta, tesis 2017
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Conclusiones

Luego de analizar los resultados de la evaluacion de clima organizacional en la

organizacion objeto de investigacion, se concluye lo siguiente:

1. En la empresa proveedora de servicios de logistica y transporte de carga
aérea, maritima y terrestre, existe un inadecuado clima organizacional
debido a la percepcion negativa que tienen los colaboradores acerca de
los factores de recompensa, relaciones interpersonales, supervision,

comunicacion, resolucién de conflictos, desarrollo profesional y estructura.

2. Las relaciones entre los colaboradores no son buenas y existen tensiones
entre los diferentes departamentos, esto provoca que no prevalezca un
ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones entre colegas. El trabajo
en equipo no se promueve en la empresa lo que ha ocasionado

indiferencia, atrasos y falta de cooperacién en los distintos procesos.

3. Los colaboradores no se sienten recompensados, pues la empresa no
cuenta con un programa de incentivos que premien su buen desempefio.
Se debe tomar en cuenta que los incentivos que se pueden otorgar al
personal, no son necesariamente de origen monetario. Los incentivos
laborales son una de las mejores herramientas para que los empleados se

encuentren a gusto en su trabajo y mejoren su rendimiento.

4. Los empleados consideran que no existe demasiado papeleo ni exceso de
politicas para la realizacién de sus funciones y ademas existen manuales
para todos los procesos, sin embargo, las tareas no estan claramente
definidas ni asignadas especificamente a algun puesto de trabajo, lo que
genera duplicidad de funciones o que algunas gestiones no se realicen y

esto afecta de forma negativa el ambiente de trabajo.
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5. La comunicacion en la empresa de logistica y transporte no fluye de forma
clara y precisa y no existen suficientes canales de comunicacién. No hay
una adecuada resolucion de conflictos y no existe un buzon de
sugerencias que permita que los empleados expresen su opinion. La

comunicacion se ve afectada por las malas relaciones entre empleados.

6. Los empleados perciben que sus jefes no siempre les brindan el apoyo
suficiente para la realizaciébn de sus tareas y no pueden decir lo que
piensan cuando no estan de acuerdo con ellos. No existe un liderazgo
adecuado que sea capaz de lograr en el colaborador una actitud positiva,

un sentido de pertenenciay un compromiso con la organizacion.

7. Para mantener un adecuado ambiente laboral la empresa proveedora de
servicios de logistica y transporte, debe contar con una medicion
periddica de su clima organizacional que vaya ligado con el fortalecimiento
de los factores que afectan el ambiente en la empresa, para que la

problematica no se vuelva a presentar.
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Recomendaciones

Que la empresa de logistica y transporte implemente los planes de mejora
propuestos, para fortalecer las deficiencias en los factores que afectan de
forma negativa el clima organizacional en la empresa. Asi también se
recomienda darle el seguimiento necesario, actualizando las estrategias

de acuerdo a las necesidades que vaya presentando el personal.

La empresa debe fortalecer las relaciones laborales, desarrollando
constantemente diversas actividades en la empresa que coadyuven al

desarrollo de un adecuado clima organizacional.

. Aplicar de forma permanente en la organizacion, programas de
reconocimiento al empleado, para que perciba que su labor es importante

y que contribuye con el logro de los objetivos organizacionales.

Implementar los descriptores de puestos propuestos en esta
investigacion, para brindar a todos los colaboradores la informacién
detallada de las funciones, responsabilidades, competencias y requisitos
minimos que deben poseer para desempefiar su puesto dentro de la

organizacion.

Impulsar en la empresa de logistica y transporte, actividades que
fomenten la buena comunicacion, orientadas a que el personal exprese su
opinidn con toda confianza por ser importante para la toma de decisiones.
Darle seguimiento a las sugerencias propuestas en el buzén de forma

mensual.
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6. Fomentar el liderazgo en la organizacion, ejecutando el plan de mejora
propuesto con el propésito de contar con lideres que puedan influenciar
de manera positiva a sus colaboradores y los puedan apoyar de forma

eficaz.

7. Una vez concluida la implementacion de la propuesta, la empresa debe
evaluar de forma periddica el clima organizacional, dar seguimiento y
ejecutar los esfuerzos necesarios para la mejora continua de la

organizacion.
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Anexo 1

Cuestionario de clima organizacional

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCALA DE OPINIONES

DATOS PERSONALES.

Edad: Sexo: @ @

Nivel académico: Universitario Técnico Diversificado

Tiempo de servicio en la organizacion:

A continuacion encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con las
caracteristicas del ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene
cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su ambiente
laboral. Lea cuidadosamente cada proposicidon y margue con una equis (X) solo
la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

Nada o Todo o
Poco Mucho ,
Nunca Siempre
Estructura
1 En esta organizacion las tareas
estan claramente definidas
2 En esta organizacion las tareas
estan l6gicamente estructuradas
3 En esta organizacion se tiene claro
guién manda y toma las decisiones
4 Conozco claramente las politicas
de esta organizacion
5 Conozco claramente la estructura
organizativa de esta organizacion
En esta organizacion no existen
6 | muchos papeleos para hacer las
cosas
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

Las reglas, detalles administrativos
y trdmites impiden que las nuevas
ideas sean evaluadas y tomadas en
cuenta.

Aqui la productividad se ve
afectada por la falta de
organizacion y planificacion.

En esta organizacion a veces no se
tiene claro a quien reportar.

10

Nuestra gerencia muestra interés
porque las normas, métodos y
procedimientos estén claros y se
cumplan.

Responsabilidad

11

No nos confiamos mucho en juicios
individuales en esta organizacion,
casi todo se verifica dos veces.

12

La gerencia aprecia que el trabajo
esté bien realizado.

13

Mis superiores s0lo trazan planes
generales de lo que debo hacer, del
resto yo soy responsable por el
trabajo realizado.

14

En esta organizacion salgo
adelante cuando tomo la iniciativa y
trato de hacer las cosas por mi
mismo.

15

Nuestra filosofia enfatiza que las
personas deben resolver los
problemas por si mismas.

16

En esta organizacién cuando
alguien comete un error siempre
hay una gran cantidad de excusas

17

En esta organizacion uno de los
problemas es que los individuos no
toman responsabilidad

Recompensa

18

En esta organizaciéon existe un
sistema de promocion que ayuda a
gue el mejor ascienda.
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

19

Las recompensas e incentivos que
se reciben en esta organizacion son
mayores que las amenazas y
criticas

20

En esta organizacion hay
muchisima critica.

21

En esta organizacion no existe
suficiente recompensa y
reconocimiento por hacer un buen
trabajo.

22

Cuando cometo un error me
sancionan.

Relaciones

23

Entre la gente de esta organizacion
prevalece una atmdésfera amistosa.

24

Esta organizacion se caracteriza
por tener un clima de trabajo
agradable y sin tensiones

25

Es bastante dificil llegar a conocer
a las personas en esta organizacién

26

Las personas en esta organizacion
tienden a ser frias y reservadas
entre si

27

Las relaciones Gerencia —
Trabajador tienden a ser
agradables

Cooperacion

28

En esta organizacion se exige un
rendimiento bastante alto.

29

La gerencia piensa que todo trabajo
se puede mejorar.

30

En esta organizaciéon siempre
presionan para mejorar
continuamente mi rendimiento
personal y grupal.
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

31

La gerencia piensa que si las
personas estan contentas la
productividad marchara bien.

32

Aqui es mas importante llevarse
bien con los demés que tener un
buen desempeiio.

33

Me siento orgulloso de mi
desempeiio.

Estandares

34

Si me equivoco, las cosas van mal
para mis superiores

35

En esta organizacion la gerencia
habla acerca de mis aspiraciones
dentro de la organizacion

36

Las personas dentro de esta
organizacion no confian
verdaderamente una en la otra

37

Mi jefe y mis compafieros me
ayudan cuando tengo una labor
dificil

38

La filosofia de nuestra gerencia
enfatiza el factor humano

Conflicto

39

En esta organizacion se causa
buena impresion si uno se
mantiene callado para evitar
desacuerdos.

40

La actitud de nuestra gerencia es
gue el conflicto entre unidades y
departamentos puede ser bastante
saludable.

41

La gerencia siempre busca
estimular las discusiones abiertas
entre individuos.

42

Siempre puedo decir lo que pienso
aunque no esté de acuerdo con mis
jefes.

43

Lo mas importante en la
organizacion es tomar decisiones
de la manera mas facil y rapida
posible.
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

Identidad

Me siento orgulloso de pertenecer a

44 | esta organizacion.

Los trabajadores estan
45 | comprometidos con la

Organizacion.

Hay una clara definicion de vision,
46 | misién y valores en la

Organizacion.
47 Siento que soy miembro de un

equipo que funciona bien.

Cada empleado se considera factor
48 clave para el éxito de la

Organizacion.

Desarrollo del personal

Existen oportunidades de progresar
49 | en la organizacion.

El jefe se interesa por el éxito de
50 | sus empleados.

Se reconocen los logros en el
51 | trabajo.

Las actividades en las que se
52 trabaja permiten el desarrollo del

personal.

Cumplir con las actividades
53 | laborales es una tarea estimulante.

La organizacion promueve el
54 | desarrollo del personal.

Se promueve la generacion de
55 ideas creativas o innovadoras.
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

Supervision

El supervisor brinda apoyo para
superar los obstaculos que se

56

presentan.

La evaluacion que se hace del
57 | trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

Se recibe preparacion necesaria
58 | para realizar el trabajo.

Existe un trato justo en la
59 | Organizacion.

Comunicacion

Se cuenta con acceso a la
60 informacion necesaria para cumplir

con el trabajo.

En mi oficina, la informacion fluye
61 | €N forma clara y precisas

Existen suficientes canales de
62 | comunicacion.

Es posible la interaccion con
63 | personas de mayor jerarquia.

En la organizacion, se afrontan y
64 | superan los obstaculos.

La organizacion fomenta vy
65 | promueve la comunicacion.

El supervisor escucha los
66 | planteamientos que se le hacen.

Existe  colaboracion entre el
67 | personal de las diversas oficinas.
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Nada o
Nunca

Poco

Mucho

Todo o
Siempre

68

Se conocen los avances en otras
areas de la organizacion.

Condiciones laborales

69

Los objetivos de trabajo son
retadores.

70

El ambiente fisico en la empresa es
el adecuado (iluminacion,
ventilacion, ruido y temperatura)

71

El grupo con el que trabajo,
funciona como un equipo bien
integrado.

72

Se cuenta con la oportunidad de
realizar el trabajo lo mejor que se
puede.

73

Existe una buena administracion de
los recursos.

74

La remuneracion esta de acuerdo al
desempeiio y los logros.

75

Los objetivos de trabajo guardan
relacion con la misién y vision de la
organizacion.

76

Se dispone de tecnologia que
facilita el trabajo.

77

La empresa en que laboro es una
buena opcion para alcanzar calidad
de vida laboral.
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Anexo 2

Modelo de descriptores de puesto

1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacion general

Nombre del puesto: Gerente General

Departamento: Administracion

Jefe inmediato superior: Ninguno

Subalternos: Gerente financiero, Gerente de ventas,

Gerente de operaciones maritimas, Gerente
de operaciones aéreas, Gerente de

operaciones terrestres, Gerente aduana.

1.2 Naturaleza del cargo

Cargo de nivel superior encargado de coordinar y supervisar el buen
funcionamiento de la empresa, asistiendo en el desarrollo de objetivos de

mejora a corto y largo plazo.

1.3 Funciones

e Dirige la empresa.

e Establece metas y objetivos organizacionales

e Aprueba inversiones.

e Planea estrategias operativas, comerciales y financieras.

e Asesora a cada una de las gerencias en la toma de sus decisiones.

e Aprueba y revisa los planes de trabajo de cada uno de las gerencias.
e Velar por la maximizacion de las utilidades de la empresa.

e Analizar los reportes de cada una de las gerencias.

e Aprobar y controlar los presupuestos anuales de la empresa.

e Autoriza incrementos salariales.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Licenciatura en administracion de empresas, psicologia industrial,
Ingenieria industrial o carrera afin.

e De preferencia estudios de maestria administracion de negocios.

2.2 Experiencia

e Minimo 5 afios de experiencia en puestos gerenciales, preferiblemente

en el area de logistica y transporte.

2.3 Habilidades

e Liderazgo

e Administracién de personal
e Planificacion

e Toma de decisiones

e Negociacién

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales

2.4 Conocimientos

e Administraciéon

e Logistica

e Comercio internacional

e Tratados de libre comercio
¢ Procesos de aduana

e Gestion de transporte

e Finanzas

e Mercadeo

¢ Inglés avanzado

e Paquetes de office
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacion general

Nombre del puesto:

Departamento:
Jefe inmediato superior:

Subalternos:

Gerente de operaciones maritimas

Transporte maritimo

Gerente general

Asesor de importaciones maritimas, asesor
de exportaciones maritimas, servicio al

cliente, tramitador.

1.2 Naturaleza del cargo

Desarrollar estrategias para el crecimiento y funcionamiento del

departamento de transporte maritimo.

1.3 Funciones

e Supervisa las gestiones en el manejo de carga maritima para

contenedores completos y carga suelta.

e Administra al personal del departamento de transporte maritimo.

e Autoriza cotizaciones de servicios de transporte maritimo.

e Controla y da seguimiento al traslado de mercaderias en transporte

maritimo hasta la entrega en bodegas del cliente.

3/20




2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Licenciatura en comercio internacional, administracion de empresas,
Ingenieria o carrera afin.

e De preferencia estudios de maestria en comercio internacional.

2.2 Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos gerenciales en el area de

logistica y transporte maritimo.

2.3 Habilidades

e Liderazgo

e Trabajo en equipo

e Toma de decisiones

e Negociacién

e Resolucién de conflictos

e Comunicacién

e Relaciones interpersonales

e Servicio al cliente

2.4 Conocimientos

e Logistica y comercio internacional.

e Tipos de transporte maritimo y documentacion.

e Manejo de carga consolidada, carga a granel, cargas refrigeradas,
cargas sobredimensionadas y carga peligrosa.

¢ Renta de buques.

e Conocimientos de regimenes aduanales.

e Seguridad en la cadena logistica.

e Procesos de importacion y exportacion

e Transporte intermodal y multimodal.

e Inglés avanzado.
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacion general

Nombre del puesto: Gerente de operaciones aéreas

Departamento: Transporte aéreo

Jefe inmediato superior: Analista de importaciones aéreas, asesor de

Subalternos: exportaciones maritimas, servicio al cliente,
tramitador.

1.2 Naturaleza del cargo

Responsable del correcto funcionamiento, coordinacion y organizacion del
area de logistica y transporte aéreo de la empresa, tanto a nivel de producto
como a nivel de gestion de personal, con el objetivo de distribuir a los

clientes los pedidos de mercancia en tiempo y forma correcta.

1.3 Funciones

e Supervisa las gestiones en el manejo de carga aéreo para
contenedores completos y carga suelta.

e Administra al personal del departamento de transporte aéreo.

e Autoriza cotizaciones de servicios de transporte aéreo.

e Controla y da seguimiento al traslado de mercaderias en transporte

aéreo hasta la entrega en bodegas del cliente.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Licenciado en administracion y comercio internacional, administracion
de empresas, ingenieria o carrera afin.

e De preferencia estudios de maestria en comercio internacional.

2.2 Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos gerenciales en el area de

logistica y transporte maritimo.

2.3 Habilidades

e Liderazgo

e Planificacion

e Toma de decisiones
e Negociacién

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales

2.4 Conocimientos

e Logistica y comercio internacional.

e Regulaciones internacionales IATA (Asociacién Internacional de
Transporte aéreo) y FIATA (Federacion Internacional de Asociaciones
de Transitarios).

e Conocimiento de regimenes aduanales

e Alquiler de charter.

e Manejo de carga consolidada, cargas refrigeradas, cargas
sobredimensionadas.

e Transporte intermodal y multimodal

e Manejo de carga peligrosa

e Procesos de importacion y exportacion.

e Inglés avanzado
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacién general

Nombre del puesto: Gerente de operaciones terrestres

Departamento: Transporte terrestre

Jefe inmediato superior: Gerente general

Subalternos: Asesor de importaciones, asesor de
exportaciones, servicio al cliente, tramitador.

1.2 Naturaleza del cargo

Dirigir, organizar y planificar todos los procedimientos relacionados con las
actividades de transporte terrestre dentro de la empresa, garantizando la

seguridad y tiempos de entrega a los clientes.

1.3 Funciones

e Supervisa las operaciones del departamento de transporte terrestre.

e Asesora al personal a su cargo.

e Establece relaciones con diferentes proveedores, para garantizar el
buen mantenimiento de las unidades (camiones, paneles, plataformas,
gruas).

e Desarrolla estrategias para el crecimiento y buen funcionamiento de
su departamento.

e Mantenerse al dia en conocimientos sobre regulaciones del transporte

pesado en Guatemala y Centroamérica.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Licenciatura comercio internacional, administracion de empresas,
Ingenieria o carrera afin.

e De preferencia estudios de maestria en comercio internacional.

2.2 Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos gerenciales en el area de

logistica y transporte maritimo.

2.3 Habilidades

e Liderazgo

e Planificacion

e Toma de decisiones
e Negociacién

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales

2.4 Conocimientos

e Logistica.

e Comercio internacional.

e Tratados de libre comercio.

e Conocimientos aduanales.

e Conocimiento de software de administracion de flotillas con GPS.

e Manejo de carga consolidada, carga a granel, cargas refrigeradas,
cargas sobredimensionadas.

e Procesos de aduana.

e Seguridad en la cadena logistica.

e Procesos de importacién y exportacion.

¢ Inglés avanzado.
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacién general

Nombre del puesto: Asesor de importaciones maritimas
Departamento: Transporte maritimo

Jefe inmediato superior: Gerente de departamento transporte maritimo
Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Ejecutar y dar seguimientos a los procesos de importacion de los clientes.

1.3 Funciones

Realizacion de tramites de importacion.

Elaboracion de cotizaciones

Codificacion de facturas de proveedores

Notificacion de estatus de operaciones a servicio al cliente.

Digitaciéon de DUA (Documento Unico administrativo) presentado para

la declaraciones de importacion.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Tercer aflo de la carrera de comercio internacional, administracion de

empresa o carrera afin.

2.2 Experiencia

e Minimo 2 afios de experiencia como asistente de importaciones y

compras.

2.3 Habilidades

e Organizacion

e Planificacién

e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales

e Servicio al cliente

2.4 Conocimientos

e Logistica.

e Importaciones

e Tipos de transporte maritimo y documentacion.

e Manejo de carga consolidada, carga a granel, cargas refrigeradas,
cargas sobredimensionadas.

e Procesos de aduana.

e Inglés intermedio
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacién general

Nombre del puesto: Asesor de importaciones aéreas
Departamento: Transporte aéreo

Jefe inmediato superior: Gerente de departamento transporte aéreo
Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Ejecutar y dar seguimientos a los procesos de importacion de los clientes.

1.3 Funciones

e Realizacion de tramites de importacion.

e Elaboracion de cotizaciones

e Codificacion de facturas de proveedores

¢ Notificacion de estatus de operaciones a servicio al cliente.

e Digitacién de DUA (Documento unico administrativo) presentado para

la declaraciones de importacion.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Tercer aflo de la carrera de comercio internacional, administracion de

empresa o carrera afin.

2.2 Experiencia

e Minimo 2 afios de experiencia como asistente de importaciones y

compras.

2.3 Habilidades

e Organizacion

e Planificacién

e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales

e Servicio al cliente

2.4 Conocimientos

e Logistica.

e Importaciones

e Tipos de transporte aéreo y documentacion.

e Manejo de carga consolidada, carga a granel, cargas refrigeradas,
cargas sobredimensionadas.

e Procesos de aduana.

e Inglés intermedio

12/20




1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacién general

Nombre del puesto: Asesor de exportaciones maritimas
Departamento: Transporte maritimo

Jefe inmediato superior: Gerente de departamento transporte maritimo
Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Ejecutar y dar seguimientos a los procesos de exportacion de los clientes.

1.3 Funciones

e Realizacion de tramites de exportacion.

e Digitacién de DUA (Documento Unico administrativo) presentado para
la declaraciones de exportacion.

e Elaboracion de cotizaciones.

e Codificacion de facturas de proveedores

¢ Notificacion de estatus de operaciones a servicio al cliente.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Tercer aflo de la carrera de comercio internacional, administracion de

empresa o carrera afin.

2.2 Experiencia

e Minimo 2 afios de experiencia como asistente de exportaciones y

negociacion con proveedores de servicios.

2.3 Habilidades

e Organizacion

e Planificacién

e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales
e Servicio al cliente

e Negociacién

2.4 Conocimientos

e Logistica.

e Exportaciones.

e Conocimiento y manejo del decreto 29-89 Ley de fomento y desarrollo
de la actividad exportadora y de maquila.

e Coordinacion de transporte terrestre.

e Documentacion: carta de porte.

e Procesos de aduana.

¢ Inglés intermedio
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacién general

Nombre del puesto: Asesor de exportaciones aéreas
Departamento: Transporte aéreo

Jefe inmediato superior: Gerente de departamento transporte aéreo
Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Ejecutar y dar seguimientos a los procesos de exportacion de los clientes.

1.3 Funciones

e Realizacion de tramites de exportacion.

e Digitacién de DUA (Documento Unico administrativo) presentado para
la declaraciones de exportacion.

e Elaboracion de cotizaciones.

e Codificacion de facturas de proveedores

¢ Notificacion de estatus de operaciones a servicio al cliente.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Tercer aflo de la carrera de comercio internacional, administracion de

empresa o carrera afin.

2.2 Experiencia

e Minimo 2 afios de experiencia como asistente de exportaciones y

negociacion con proveedores de servicios.

2.3 Habilidades

e Organizacion

e Planificacién

e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Relaciones interpersonales
e Servicio al cliente

e Negociacién

2.4 Conocimientos

e Logistica.

e Exportaciones.

e Conocimiento y manejo del decreto 29-89 Ley de fomento y desarrollo
de la actividad exportadora y de maquila.

e Coordinacion de transporte terrestre.

e Documentacion: carta de porte.

e Procesos de aduana.

¢ Inglés intermedio
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacion general

Nombre del puesto: Tramitador aduanal
Departamento: Transporte terrestre

Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones aéreas
Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Realiza operaciones de tramitaciéon de despacho aduanero de importacion,
exportacion y destinacion aduanera, trabaja con documentacion legal de

importacion y se desempefia en agencias de aduanas.

1.3 Funciones

e Realizacion de tramites y mensajeria ante la aduana.

e Realizacion de tramites de despacho aduanero de importacion y
exportacion.

e Presentacion de documentos.

e Revision de mercancias.

e Realizacion de tramites en bancos (depdsitos y cambio de cheques).

e Recoleccion, revalidacion y entrega de guias.

e Realizacion de actividades de apoyo en oficina.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Graduado a nivel medio

2.2 Experiencia

e Experiencia de 1 afio en realizacion de tramites aduanales.

e Licencia de conducir tipo M.

2.3 Habilidades

e Organizacién

e Planificacion

e Comunicacién

e Relaciones interpersonales
e Servicio al cliente

e Negociacién

2.4 Conocimientos

e Legislacion aduanera.

e Términos de compray venta.

e Conocimiento de documentaciébn a presentar en aduana (facturas
comerciales, documentos de embarque).

e Paguetes de office.
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1. DESCRIPCION DE PUESTO

1.1 Informacion general

Nombre del puesto: Piloto de unidades de transporte
Departamento: Transporte terrestre

Jefe inmediato superior: Supervisor de pilotos

Subalternos: Ninguno

1.2 Naturaleza del cargo

Realizar el traslado de la mercaderia previamente asignada en rutas locales

e internacionales.

1.3 Funciones

Traslado de mercaderias cubriendo rutas desde Guatemala a
diferentes paises de México y Centroamérica.

Recoleccion de mercaderias en los diferentes paises donde se origine
la carga de los clientes.

Realizar la revision diaria de su vehiculo para comprobar que se
encuentre en buen estado.

Abastecer de gasolina el vehiculo antes de comenzar las labores
cotidianas.

Realizar el conteo diario de kilometros recorridos, anotando el
kilbmetro inicial y el kilometraje al finalizar las labores diarias. }
Descargar mercaderia y acomodarla en bodega de cliente.

Elaborar un reporte de entregas, donde estipule cualquier problema
gue se haya presentado durante su jornada laboral.
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2. ESPECIFICACION DEL PUESTO

2.1 Educacioén

e Minimo tercero basico o graduado a nivel medio

2.2 Experiencia

e Experiencia de 2 afios en manejo de camion de 3 a 12 toneladas y
cabezales con sistema de arrastre.

e Experiencia en reparto de mercaderia.

2.3 Habilidades

e Manejo defensivo
e Organizacion

e [niciativa

2.4 Conocimientos

e Indispensable licencia de conducir tipo A.

e Conocimiento de rutas de traslado y rutas alternas que le prevengan
de contratiempos para realizar su trabajo.

e Mantenimiento de unidades

e Conocimientos de mecanica.

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017.
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Anexo 3
Boleta de evaluacion de desempefio a gerentes y supervisores

|. Datos del evaluado Fecha:

Nombres Puesto

Il. Datos del evaluador

Nombres

lll. Indicadores de Gestion o ) o
Marcar con una “X” en el recuadro indicado segun la siguiente escala:

1= Malo 2= Necesita mejorar 3=Bueno 4= Excelente

Calidad y productividad

1 2 3 4 Comentarios

La productividad es adecuada a las metas
propuestas y responde a los compromisos
con los objetivos de la organizacion.

Notifica al cliente el estatus de sus
operaciones de forma oportuna.

Fomenta que su equipo de trabajo utilice
de forma éptima los recursos humanos,
materiales, para el desarrollo eficiente y
eficaz de las tareas asignadas.

Muestra un esfuerzo constante por mejorar
la productividad de su departamento.

Demuestra conocimientos, habilidades,
experiencia y buena actitud en la
realizacion de sus funciones.

Subtotal: 20 puntos

Responsabilidad

Cumple con sus responsabilidades en el
tiempo asignado.

Se identifica con la mision, vision y
objetivos organizacionales de la empresa
realizando sus tareas con entrega Yy
responsabilidad para cumplirlos.

Acepta y cumple con las obligaciones que
se le asignan, cuidando los recursos
disponibles, para satisfacer las
necesidades inmediatas de la empresa.

Subtotal: 12 puntos
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Trabajo en equipo

Comentarios

Demuestra habilidad y disposiciéon para
trabajar en colaboracion con otros y se
ajusta rapidamente a tipos diferentes de
trabajo

Subtotal: 8 puntos.

Liderazgo

Influye de forma positiva en su equipo de
trabajo para el cumplimiento de objetivos
de forma eficiente y eficaz.

Tiene capacidad para dirigir y motivar a su
personal, tiene habilidad para ensefiar a
sus colaboradores.

Apoya el desarrollo del personal a su
cargo, proporciona retro alimentacion
constructiva

Subtotal: 12 puntos.

Comunicacion y relaciones
interpersonales

Utilizar de forma efectiva los canales de
comunicacion de la empresa.

Demuestra actitud y disposicion para
relacionarse con sus superiores,
Compafieros de trabajo y clientes

Sus relaciones con sus compafieros de
trabajo contribuyen a mejorar la armonia,
aumentar la produccioén y a participar en el
logro de las metas

Motiva e influye a otros(as) a comunicarse
de manera efectiva, promueve Ila
colaboracion

Subtotal: 16 puntos

Iniciativa y creatividad

Capacidad de innovacion para resolver
problemas, imprevistos y aprovechar
oportunidades

Aporta ideas, soluciones y métodos para el
mejoramiento de los sistemas en su &rea
de trabajo.

Planea trabajos futuros con seguridad y
efectividad.

Genera nuevas ideas que permitan un
mejoramiento continuo de la calidad del
servicio que se brinda.

Subtotal: 16 puntos
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1 2 3 4 Comentarios

Orientacion aresultados

Demuestra habilidades y experiencia en la
realizacion de sus tareas.

Realiza su trabajo de forma eficiente, hace
sugerencias hacia las mejoras de los
procesos.

Su equipo de trabajo cumple con los
estandares y politicas establecidos por la
empresa.

Su equipo de trabajo cumple con las metas
establecidas.

Subtotal: 16 puntos

Total: 100 puntos

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

¢, Qué debilidades y fortalezas presenta para desempefiar este puesto de manera
eficiente?

Fortalezas

Debilidades

Plan de accion para mejorar debilidades

Especifigue que areas de capacitacion requiere

Firma Evaluador
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|. Datos del evaluado

Anexo 4
Boleta de evaluacion de desempefio a personal operativo

Fecha:

Nombres

Puesto

Il. Datos del evaluador

Nombres

[Il. Indicadores de Gestion

Marcar con una “X” en el recuadro indicado segun la siguiente escala:
1= Malo 2= Necesita mejorar

3= Bueno 4= Excelente

Calidad y productividad

2

3

4

Comentarios

La productividad es adecuada a las metas
propuestas y responde a los compromisos
con los objetivos de la organizacion.

Cumple con la meta asignhada en el mes.

Aprovecha en forma Optima los recursos
humanos, materiales, y equipos de trabajo,
para el desarrollo eficiente y eficaz de las
tareas asignadas.

Realiza su trabajo de forma eficiente, hace
sugerencias hacia las mejoras de los
procesos.

Demuestra conocimientos, habilidades,
experiencia y buena actitud en la
realizacion de sus funciones.

Subtotal: 20 puntos

Responsabilidad

Cumple con sus responsabilidades en el
tiempo asignado.

Es puntual en la realizacion de su trabajo.

Acepta y cumple con las obligaciones que
se le asignan, cuidando los recursos
disponibles, para satisfacer las
necesidades inmediatas de la empresa.

Subtotal: 12 puntos
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Trabajo en equipo

Comentarios

Tiene capacidad para trabajar en equipo.

Demuestra habilidad y disposicion para
trabajar en colaboracion con otros y se
ajusta rapidamente a tipos diferentes de
trabajo

Subtotal: 8 puntos.

Operacién

Cumple con los procesos establecidos en
el manual de procedimientos para la
realizacion de sus funciones.

Actualiza el estatus de las gestiones en el
sistema.

Notifica el estatus de las gestiones a los
clientes. Contesta llamadas de los clientes.

Respuesta de correos de clientes vy
proveedores.

Envia facturacion al departamento de
finanzas en tiempo.

Ingresa en forma correcta datos al sistema
(DUA, tramites aduanales).

Subtotal: 24 puntos.

Comunicacion y relaciones
interpersonales

Utilizar de forma efectiva los canales de
comunicacion de la empresa.

Demuestra actitud y disposicion para
relacionarse con sus superiores,
Compaferos de trabajo y clientes

Sus relaciones con sus compafieros de
trabajo contribuyen a mejorar la armonia,
aumentar la produccién y a participar en el
logro de las metas

Subtotal: 12 puntos

Iniciativa y creatividad

Capacidad de innovacion para resolver
problemas, imprevistos y aprovechar
oportunidades

Aporta ideas, soluciones y métodos para el
mejoramiento de los sistemas en su &rea
de trabajo.

Planea sus tareas con efectividad, lleva a
cabo planes de accion.

Subtotal: 12 puntos
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1 2 3 4 Comentarios

Orientacion aresultados

Demuestra habilidades y experiencia en la
realizacion de sus tareas.

Cumple con los estandares y politicas
establecidos por la empresa.

Cumple con las metas establecidas
durante el mes.

Subtotal: 12 puntos

Total: 100 puntos

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

¢, Qué debilidades y fortalezas presenta para desempefiar este puesto de manera
eficiente?

Fortalezas

Debilidades

Plan de accion para mejorar debilidades:

Especifiqgue que areas de capacitacion requiere:

Firma Evaluador
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|. Datos del evaluado

Anexo 5
Boleta de evaluacion de desempefio pilotos

Fecha:

Nombres

Puesto

[l. Datos del evaluador

Nombres

lIl. Indicadores de Gestion

Marcar con una “X” en el recuadro indicado segun la siguiente escala:

1= Malo 2= Necesita mejorar

3=Bueno 4= Excelente

Calidad y productividad

1

2

3

4

Comentarios

La productividad es adecuada a las metas
propuestas y responde a los compromisos
con los objetivos de la organizacion.

Cumple con la meta asignada en el mes.

Aprovecha en forma Optima los recursos
humanos, materiales, y equipos de trabajo,
para el desarrollo eficiente y eficaz de las
tareas asignadas.

Realiza su trabajo de forma eficiente, hace
sugerencias hacia las mejoras de los
procesos.

Demuestra conocimientos, habilidades,
experiencia y buena actitud en la
realizacion de sus funciones.

Subtotal: 20 puntos

Responsabilidad

Cumple con sus responsabilidades en el
tiempo asignado.

Es puntual en la realizacion de su trabajo.

Acepta y cumple con las obligaciones que
se le asignan, cuidando los recursos
disponibles, para satisfacer las
necesidades inmediatas de la empresa.

Subtotal: 12 puntos
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Trabajo en equipo

Comentarios

Demuestra habilidad y disposiciéon para
trabajar en colaboracion con otros y se
ajusta rapidamente a tipos diferentes de
trabajo

Subtotal: 4 puntos.

Operacioén

Conduccién eficiente

Tiempo productivo

Entregas a tiempo

0 choques y averias

Mantenimiento de la unidad

Realizacion de check list de la unidad de
transporte

Manejo adecuado de mercaderias

Servicio al cliente

Subtotal 32 puntos

Comunicacion y relaciones
interpersonales

Utilizar de forma efectiva los canales de
comunicacion de la empresa.

Demuestra actitud y disposicién para
relacionarse con sus superiores,
Compaferos de trabajo y clientes

Subtotal: 8 puntos

Iniciativa y creatividad

Capacidad de innovacion para resolver
problemas, imprevistos y aprovechar
oportunidades

Aporta ideas, soluciones y métodos para el
mejoramiento de los sistemas en su area
de trabajo.

Planea sus tareas con efectividad, lleva a
cabo planes de accion.

Subtotal: 12 puntos

Orientacion a resultados

Demuestra habilidades y experiencia en la
realizacion de sus tareas.

Cumple con los estandares y politicas
establecidos por la empresa.

Cumple con las metas establecidas
durante el mes.

Subtotal: 12 puntos

Total: 100 puntos
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COMENTARIOS DEL EVALUADOR

¢, Qué debilidades y fortalezas presenta para desempenfar este puesto de manera
eficiente?

Fortalezas

Debilidades

Plan de accion para mejorar debilidades:

Especifiqgue que areas de capacitacion requiere:

Firma Evaluador

Fuente: Elaboracion propia, con base en criterios de evaluacion de empresa proveedora de
servicios de logistica y transporte. Tesis 2017.

3/3



Anexo 6

Ficha de inscripcion campeonato de futbol

Categoria  Varones Damas

Datos de los Inteirantes del Eiuiio:

Capitan
1

© 00 N o o~ W N
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o
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[EY

Fechas de las jornadas

Fuente: Elaboracion propia. Tesis 2017.



Anexo 7

Boleta de control de puntuacion

Campeonato de fatbol

Equipo No. De Partidos | Partidos Partidos | Total
partido ganados | empatados | perdidos
Criterios de evaluacion:
Puntuacion Observaciones
Partido ganado 3 puntos
Partido empatado 1 punto
Partido perdido 0 puntos

Fuente: Elaboracién propia. Tesis 2017.




